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ͳJOHDANTO
Opinnäytetyönaihevalikoituipitkänpohdinnantuloksenajatyötoteutettiinyh-teistyönäharjoittelupaikankanssa.Aihe-ehdotustulijyväskyläläisenmatkatoi-mistoMatka-VekankauttaLomamatkat-matkanjärjestäjältä.TyöntavoitteenaonselvittäämatkanjärjestäjäLomamatkojenKeski-Suomenalueenasiakkaidenmie-likuviajaajatuksiaLomamatkoistasekäkartoittaaheidänkohdetoivomuksiaanJyväskylänlentokentältälähteviinlentoihin.VastaavanlaistatutkimustaeiKeski-Suomessaoleaikaisemmintehty,mikätoiomanmerkityksensätyölle.
Tutkimuskysymykset:1.MillaisiakohdetoivomuksiaLomamatkojenasiakkaillaonJyväskylänlentoken-tältä?2.MillaisiamielikuviaasiakkaillaonLomamatkat-yrityksestäjatuotteista?
Opinnäytetyössäkäsitelläänmatkanjärjestäjänvalintaanvaikuttaviatekijöitä,elimilläperusteellamatkailijatvalitsevatkäyttämänsäpalvelutjamatkanjärjestä-jän.Työntietoperustassaesitelläänkäsitteetmatkanjärjestäjäjavalmismatkasekäniihinliittyväälainsäädäntöä.Matkailuntrendit-osiossakäsitelläänmatkai-luyritystenkannaltatärkeitä,matkailuntulevaisuuteenvaikuttaviaasioita,kutenteknologiaajaluonnonolosuhteita.Lisäksikäsitelläänmatkailutuotteenlaatuajaasiakastyytyväisyyttäosanamatkailijanpalvelukokemusta.Matkailijanostokäyt-täytymistätarkasteltiinjaottelemallamatkailijatmatkustusmotiivienjamatkaili-jatypologioidenmukaanjatutkittiinimagonmuodostumiseenvaikuttaviatekijöi-tä.
Työkohdistuuerityisestivapaa-ajanmatkailijoihin,joidenmatkustusmotiivitliittyvätvirkistykseen,harrastuksiin,lepoontaiystävienjasukulaistentapaami-seen.SiinäonkäytettyhyväksiAlbanesenjaBoedekerin(2002,16–17)määri-telmäämatkailusta:

- henkilönliikkuminentavanomaisenasuinpaikanulkopuolelletaialueille,joillaeitavallisestivieraile
Ͷ

- matkakestääenintäänvuodenjavähintäänyhdenvuorokaudensisältäenyöpymisenasuinpaikkakunnanulkopuolella
- matkaeiliitytyöhöneikäsentarkoituksenaolemaahanmuutto.

LomamatkatOy
LomamatkatOyonvuodesta2002astitoiminutSuomenneljänneksisuurinmat-kanjärjestäjä.LomamatkoillaonSuomessa76jälleenmyyntipistettä.SekuuluuMatka-Vekka-konserniin,jokaonLomamatkojensuurinjälleenmyyjä.Yrityksetliittyivätvuonna2008osaksipohjoismaistaPrimeraTravelGroup-matkanjärjestäjäkonsernia.PrimeraGroupinpääkonttorisijaitseeRuotsissa.Vuonna2010Lomamatkojenliikevaihtoolinoin37miljoonaaeuroajavuotuinenmatkustajamääränoin55000.(LomamatkatOyn.d.)KutenomistajansaMatka-Vekan,myösLomamatkojenarvojaovatluotettavuus,asiantuntijuus,laadukkuusjatavoiteollasuomalaistenlähelläolevajahelpostilähestyttävämatkanjärjestä-jä.Toiminnanperustaaluovatasiakaslähtöisyysjahaluollaasiakkaidenluotta-muksenarvoinen.(Matka-Vekka2011.)
SuomessaLomamatkojenlentojalennetäänyhteensä16erikaupungista:Helsin-gistä,Joensuusta,Jyväskylästä,Kajaanista,Kemistä,Kokkolasta,Kuopiosta,Lap-peenrannasta,Oulusta,Porista,Rovaniemeltä,Savonlinnasta,Seinäjoelta,Turus-ta,VaasastasekäVarkaudesta.SuurinosaLomamatkojenlomalennoistalenne-täänPrimeraAir-lentoyhtiöntoimesta.MuitakäytettyjälentoyhtiöitäovatFinn-airjaOnurAir.(LomamatkatOyn.d.)
Matkatarjontakoostuuchartermatkoista,elivalmiistapaketeista,joidensisältä-mätpalvelutjamuuttiedotovatesillämatkaesitteissä.Lomamatkojenkohdeva-likoimaankuuluvatKreikka,Kypros,Turkki,Bulgaria,Espanja,Portugali,Ara-biemiirikunnat,Israel,Egypti,Thaimaa,MalesiasekäKuuba.Valittavanaonmo-nentasoisiahotellejajahuoneistohotellejavaatimattomastakorkeatasoiseen.Osaanmajoituksistasisältyyjokoaamiainen,puoli-taitäysihoito.Lomamatkattarjoaamyöslaajanvalikoimanallinclusive-kohteita,jotkaovaterityisestiper-heidensuosiossa.Allinclusive-matkallahintaansisältyvätkaikkijuoma-jaruo-kapalveluthotellinalueella.(Mt.)
ͷ

Lomamatkojenkohteissaonainasuomenkielisiäoppaita,joidenpuoleenvoikääntyätaisoittaa24tunninpalvelunumeroon.LisäpalveluinakohteissaLoma-matkattarjoaaerilaisiaretkiäjaautonvuokrausta.Senkauttaonnistuumyösmatkavakuutuksenottaminensekäylimääräistenmatkatavaroiden,tax-free-ostostenjaistumapaikkojenvaraaminenetukäteen.(Mt.)


ʹVALMISMATKAT

Matkanjärjestäjä
Matkanjärjestäjällätarkoitetaanhenkilöätaiyritystä,jokatuottaa,myyjatoteut-taajokoomiataitoisenjärjestämiävalmismatkojaelipakettimatkoja.Nekoostu-vatmatkailupalveluista,jotkaovatjokomatkanjärjestäjänitsensätuottamia,ku-tenLomamatkoilla,muiltaostettujataialihankintoja.(Laatikainen-Mattsson2005,16.)Matkanjärjestäjänvalmismatkavoikoostuauseistaerilaisistapalve-luista,kutenhotelli-,ravintola-taiohjelmapalveluista(Verhelä2000,62).Sevoisuuntautuavainyhteenkohteeseentaiollakiertomatka,jonkaaikanavieraillaanuseissakohteissa.Matkaalkaayleensäsiitä,kunmatkailijaalkaasuunnitellamatkaa,japäättyy,kunhänpalaakotiin.(KomppulaƬBoxberg2005,11–12.)

Matkanvälittäjä
Matkanvälittäjäonvalmismatkaliikkeenharjoittaja,yleensämatkatoimisto,jokavälittäämuidentuottamiapalveluitajasopimuksiatiettyäprovisiotavastaan(Verhelä2000,58).Matkanvälittäjälläeioleomaatuotantoa,vaansetoimiiväli-kätenäpalveluntuottajantaimatkanjärjestäjänjaasiakkaanvälillä.Välittäjäeisiisoleosapuolenanäidenvälisissäsopimuksissa.Hänelläonkuitenkinmatkan-järjestäjäntavoinvelvollisuustoimittaamatkustajallematkaakoskevattiedotjasopimus.(Laatikainen-Mattsson2005,64.)Asiakasvoimaksaamatkansuoraanmatkanjärjestäjälletai-välittäjälle,jokatoimittaaseneteenpäinmatkanjärjestä-jälle.
͸

Valmismatka
Valmismatkallatarkoitetaanvalmiiksihinnoiteltuajaetukäteenjärjestettyäpa-kettia,jokakoostuukuljetuksestaja/taimajoituksestasekäjostainmuustamat-kustamiseenliittyvästäpalvelusta.Lisäpalveluinavoiollaesimerkiksiaterioita,hoitojataiopas-jaretkipalveluita.Valmismatkavoiollaseuramatka,ryhmämat-ka,incentive-elikannustematka,messumatkataiincoming-tuoteeliulkomailtakotimaahansuuntautuvamatkailu.(Verhelä2000,62.)Incentive-matkatovatyksiorganisaationvälineistäpalkitajamotivoidatyöntekijöitäänkiitoksenahy-vintehdystätyöstä.Nevoidaanräätälöidäkunkinyrityksentoiveidenmukaisiksijasisältääniinkoulutustajakokouksiakuinerilaisiaaktiviteetteja.Tavoitteenaonkuitenkinpyrkiätavallistaparempaanpalveluunjatuottaamatkailijalleuusiakokemuksiajatavallistasuurempiaelämyksiä.(KomppulaƬBoxberg2005,31–32.)
Valmismatkatkoetaanturvallisenajahelpponavaihtoehtonapäästämaailmalle.Suomessavalmismatkojajamatkanjärjestäjäntoimintaasääteleekinlakivalmis-matkaliikkeistäsekävalmismatkalaki(Yleisetvalmismatkaehdot2009).Valmis-matkalainsäädäntöturvaakuluttajanasemaamuunmuassamyyjänmaksukyvyt-tömyystilanteissa,kutenkonkurssissa.Kuluttajavirastolleasetetuistavakuuksis-tavoidaansilloinmaksaamatkustajalletakaisinhänenmaksamansaennakko-maksutjaturvatapaluukuljetus-jamajoituskustannukset.(Laatikainen-Mattsson2005,14.)

Lainsäädäntö
Valmismatkalakija-asetussäätelevätvalmismatkojenmyyntiäjamarkkinointia,janekoskevatmatkanjärjestäjänja-välittäjänrekisteröitymistävalmismatkalii-kerekisteriinjavakuudenasettamisvelvollisuutta(Laatikainen-Mattsson2005,14).Säädöksiäsovelletaan,kun: 

- Matkantarjoaamuutoinkuinsatunnaisestijärjestävätaivälittäväelinkei-nonharjoittajavastikettavastaan.
- Matkakestääyli24tuntiasisältäenmajoituksen.
͹

(Mts.21.)
Valmismatkalakijayleisetvalmismatkaehdot(ks.liite1)määrittelevätmuunmuassamatkasopimuksensisällönsekämatkanjärjestäjänjamatkustajanoikeu-detjavelvollisuudet.Niidenlisäksivalmismatkaavoivatkoskeamatkanjärjestä-jänmäärittelemätomaterityisehdot,jotkaeivätsaaollaristiriidassayleisteneh-tojenkanssa.Yleisetvalmismatkaehdot(2009)pätevät,kunmatkatäyttääseu-raavatkriteerit:

- Matkakestääylikolmevuorokautta.
- Matkaonhankittupääasiassayksityiseentarkoitukseen.
- Matkaansisältyyainakinkuljetusjamajoitus.
- MatkaamyydäänjamarkkinoidaanSuomessa.
- MatkanjärjestäjälläontoimipaikkaSuomessa.
Valmismatkojakoskevatlaitpätevätvastasilloin,kunasiakkaanjamatkanjärjes-täjänvälilläontehtyvalmismatkasopimus.Sopimussyntyy,kunasiakasmaksaamatkanhinnantaiosansiitäetukäteen.Sopimuksenpiiriinkuuluvatkaikkinematkanosatekijät,joistaonsovittuennenmatkaa,niinkirjallisetkuinsuulliset-kin.Niitäovatesimerkiksitiedotmatkastajasensisältämistäpalveluista,annetutlupauksetjamatka-asiakirjat.(Laatikainen-Mattsson2005,50–53.)


3MATKAILUNTRENDIT
Matkailuyritystentoiminnankannaltaontärkeäätunteasekänykyisetettätule-vaisuudensuuntaukset,jotkakoskevatmatkailua.TutkittaessakolmeaSuomensuurintamatkanjärjestäjää,Aurinkomatkoja,FinnmatkojajaTjäreborgia,voidaannähdäjoitainyhtäläisyyksiä.Kaikkikolmeovatluopuneetjälleenmyyjistäänkes-kittäenpalvelunsavaininternetiin.(Aurinkomatkatluopuujälleenmyyjienpalk-kioista2012.)Internetsivuiltalöytyylisäksikattavastitietoamatkanjärjestäjienkestävänmatkailunohjelmista.Yksilöidyttuotteetnäkyvätmyösmatkanjärjestä-
ͺ
jienmatkatarjonnassa,sillämatkatonluokiteltusenmukaan,mitämatkaltaha-luaataikenenkanssamatkustaa.

3.1Suomalaisetmatkailijoina
Vuonna2011suomalaistenulkomaanmatkailukasvoiͺ%.Yöpymisensisältänei-tävapaa-ajanmatkojaulkomailletehtiinlähes4,3miljoonaa.Suosituimpiakoh-teitaolivatViro,EspanjajaRuotsi(ks.liite2).Espanjanmatkatlisääntyivätnoinkolmanneksellaedellisvuoteenverrattuna,jaylipuoletmatkoistasuuntautuiKa-nariansaarille.Kreikkaolimyösnoussutmatkakohteena,sillätehtyjenmatkojenmäärälähestuplaantuivuodesta2010.KaukomaidensuosiovähenijaThaimaa-hankohdistuneetmatkatlaskivat15%.Vapaa-ajanristeilytkasvoivat10%,jaulkomaillekohdistuneetpäivämatkat15%.(Tilastokeskus2012.)
Tilastokeskuksen(2011)mukaantaantumaeijuurivaikuttanutsuomalaistenmatkailuun.Matkailunarkipäiväistyessäjahalpalentoyhtiöidenlisääntyessä,suomalaisettekivätvuonna2010keskimäärinkolmevapaa-ajanmatkaa,joistayöpymisensisältäneitäulkomaanmatkojatehtiinnoinkerranvuodessa(mt.).Vuonna2012valmismatkojenkestosuosikkeinapysyivätkesälläKreikka,Espan-jajaTurkki,jatalvellaKanariansaaretjaThaimaa.TunisianmatkojenmyyntisensijaanromahtiArabimaidenlevottomuuksienseurauksena(Sahiluoma2012.)
Perinteisiävalmismatkojasuosivaterityisestilapsiperheetjayli60-vuotiaat(Tirkkonen2012).Valmismatkojenetuihinkuuluumuunmuassamukavuus,edullisuus,turvallisuusjamahdollisuusnähdäjatehdäenemmän.Matkallakoe-tutnähtävyydetjakohteetonsuunniteltuvalmiiksijayksityiskohdathiottuam-mattilaistenjohdolla,jotenkuluttajaneitarvitsekuinnauttialomasta.
Yllätyksetönjajärjestelmällinenpakettimatkaeikuitenkaanhoukuttelekaikkia.Lisäksivalmismatkasaattaasisältääpalveluita,joitakuluttajaeitarvitse,kutenilmainenkaupunkikierros.Valmismatkoihinpäteemyöshenkilöhinnoittelunpe-riaate,elikaikkimaksavatsamanhinnan.Yksittäisillematkailijoilletaisuurem-milleseurueillevoiollatarjollauseampia,taloudellisempiavaihtoehtoja.(Mak
ͻ
2004,36.)Silloinseuruevoipyytäämatkanjärjestäjältätoiveidensapohjaltarää-tälöidyntarjouksen,jonkahejokohyväksyvättaijättäväthyväksymättä.
Yhäuseampisuomalainenvaatiimatkaltaanjotainmuutakinkuinlöhöilyäran-nalla.Matkaltahalutaannykyäänenemmänvaihtoehtojajajoustavuuttasekäsisältöäjaaktiviteetteja.Myösteemamatkanjärjestäjätovatlisääntyneetviimevuosina,kunomienharrastustentaimielenkiinnonkohteidenperässämatkus-taminenonlisääntynyt.(Tirkkonen2012.)Yksilöidytvaihtoehdotnäkyvätusei-densuomalaistenmatkanjärjestäjientarjonnassa.EsimerkiksiApollomatkatlaa-jentaatarjontaansaflex-matkoillavuoden2013alussa.Valmiinmatkapaketinsijaanasiakasvoirakentaalennoistajahotelleistamieleisensäkokonaisuuden.(Matkaopas2012,18.)Aurinkomatkoillalomavalinnanvoitehdälukuisillaeriperusteillariippuenmatkaseurastajaomistalomatarpeista.Aktiivilomatarjon-nastalöytyymuunmuassagolfia,vaellustajawellness-matkoja.Hotelleistavoi-vatvalitaomansaniinlapsiperheet,vastanaineetkuinpienenbudjetinmatkalai-setkin.(Aurinkomatkatn.d.)

3.2Tulevaisuudenmatkailija
Poliittistenjataloudellistenkriisiensekäkonkurssiinmenneidenmatkanjärjestä-jienlisäksimatkailuaovat2000-luvullakoetelleetuseatkatastrofitȂterrori-iskut,pandemiatjaluonnonkatastrofit,kutenmaanjäristykset,tulivuorenpurka-ukset,tulvatjatsunamit.Tästähuolimattaalaonosoittanutsuurtasietokykyäjättäenkielteisetvaikutuksetpaikallisiksijalyhytaikaisiksi.Cooperym.(2008,666)määritteleekriisinodottamattomaksitapahtumaksi,jokavaikuttaamatkai-lijanluottamukseenkohteestajahäiritseekykyätoimianormaalisti.Turvallisuu-denmerkitysmatkailussaonkinlisääntynyt,jamatkailuyrityksetovatkorosta-neetsellaisiatermejäkuin”turvallisuus”,”riskin-jakriisinhallinta”ja”kohteenelpyminen”.(Mts.665–666.)
Cooperym.(2008,669–672)kuvaileetulevaisuudenmatkailijaakokeneeksi,hie-nostuneeksi,asiantuntevaksijaarvostelukykyiseksi,jokaetsiilaatuajaaktiivistaosallistumistaosanamatkailukokemusta.Motiiveinatätäkielellisestijateknisesti
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taitavaamatkailijaaajavatuteliaisuusjakoulutus.Hintatietoisuudenkorvaatie-toisuusrahanarvosta,jalaatupysyyyhtenäolennaisistaominaisuuksistatuote-kehittelyssä.(Mts.669–672.)
Tulevaisuudeneläkeläisväestö,etenkinlänsimaissa,ontottunutmatkustamaanjonuorestaasti,jaeläkeläisetovatentistäkielitaitoisempiajamäärätietoisempia.Sosiaalirakenteidenmuuttuessajayhdenhengentalouksienlisääntyessäontule-vaisuudenitsenäisilläyksineläjilläkaikkimahdollisuudetmatkustaataijopamuuttaaulkomaille,kauassynnynkodistaanjaperheestään.Omanelämänsäkul-kureitanäkyyjonytmaailmalla;nuortenjaitsenäistenmatkailijoidenkeskuu-dessaseikkailumatkailuonnousussa,jatuotteidenjapalveluidentuleeollayhäyksilöidympiä.(ETC20062-3.)Globalisaationkutistamamaapalloontehnytmatkailustaentistähelpompaajayleisempää.Tämänäkyylisääntyvinääkkiläh-töinäjalyhytlomina.Yhdenpitkänlomansijaankiireinentyöväenluokkakäyttääyhäenemmänrahaatehdäkseenuseitalyhyitäallinclusive-matkoja.(ETC2006,2;WTTC2011,12.)

3.3Teknologia
Teknologiaontehnytmatkustamisestaentistähelpompaajasemahdollistaamatkustamisenyhänopeamminjakauemmas.Kuninternetaikoinaanmullistikokomatkailunalan,onsennyttehnytmatkapuhelin.Langattomaninternetyh-teydenjaälypuhelimienavullakommunikaatioonyhähelpompaa;voimmevies-tiäihmistenkanssaympärimaailmaamissävainjamilloinvain.Internettoimiinykyäänsekäjakelukanavanauseillematkailutuotteilleettätiedonlähteenämat-kailijoille.(Pearce2011,27.)Monetvaraussivustotovatmyösottaneetkäyttöön-sälukuisiamatkapuhelinsovelluksia.
NavigaatiolaitteetjamatkapuhelintenGPS-ominaisuusauttavatmatkailijaasuunnistamaanuudessakohteessajatarjoavatlähelläoleviapalveluita,kutenmajoitustajaautonvuokrausta.Teknologiamahdollistaapäätöksenteonhyvinkinlyhyellämiettimisajalla.Uusisukupolviontottunutkäyttämäänerilaisiamatka-puhelinsovelluksiajatietäävoivansaostaamitätahansamillointahansa.Matka-
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toimistojentulisikinherätätähänuuteenaluevaltaukseenjaalkaatoimiaaggres-siivisemminmatkapuhelintensovelluksissataivastaavastilaajentaayhteistyö-verkostoaanalanmuihinpalveluntarjoajiin.(DelRosso2012,C16-18.)
Kuluttajatovatentistätietoisempiatarjollaolevistatuotteistajapalveluista;ver-tailunavullaomienmatkasuunnitelmienja-pakettienräätälöiminenonhelppoakaikilleikäluokille(WTTC2011,12).WordofMouthelipuskaradioontärkeäapuvälinepäätöksenteossa,jaomistakokemuksistajasisäpiirinvinkeistätiedo-tetaanavoimestisosiaalisenmedianblogeissajamatkailu-foorumeilla(Pearce2011,27).
Kuluttajienmuuttunutostokäyttäytyminenonsiirtänytuseidensuomalaistenmatkanjärjestäjienpalvelutinternetiin.Osallamatkanjärjestäjistäverkkokauppaonjosyrjäyttänytperinteisetmatkatoimistot,jatoimipaikkojenjajälleenmyyjienmääräonlaskenut.(Aurinkomatkatluopuujälleenmyyjienpalkkioista2012).USA:ssasensijaanmatkatoimistoistaontullutjälleenerityisenkysyttyjäjainter-netvaraustenarvioidaanpiankääntyvänlaskuun.Viimeaikojenepävakaisuudetmatkailunalallaovatvaikuttaneetkuluttajiin,eivätniinkäänmatkailunvähenty-misenä,vaanhalunaantaaammattilaistenhoitaakaikkijärjestelyt.Sopivanmat-kanetsiminen,suunnittelujarakentaminenvievätlisäksiliianpaljonaikaa.(Jain-chill2012.)Aalto(2012)kirjoittaatiedonjavaihtoehtojenpaljoudenolevanin-ternetissäniinsuuri,ettäpohjoisamerikkalaisetovatpalaamassatakaisinperin-teiseenmatkatoimistossaasiointiin.Suomessamatkailijatovatyleisestiottaenitsenäisiä,muttakiertomatkoissataierikoisemmissamatkakohteissakäännytäänuseinmatkatoimistonpuoleen(mt.)
Tulevaisuudessavoimmeehkätutkiamatkailuesitettäkaikillaaisteilla.ValtionteknillinentutkimuskeskusjaMatkailunedistämiskeskusantoivatkeväällä2012joesimakuaäänen,kuvanjatunnelmanyhdistävästäpaperisestaesitteestä(Suomalainenkeksintö:”Elävä”matkailuesite2012).Virtuaalitodellisuudenmu-kanatuomavirtuaalimatkailuvähentäisimyösmatkailunnegatiivisiavaikutuk-sia,jakuluttajapääsisinauttimaankohteestataialueestavierailemattasielläfyy-sisesti.

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Virtuaalimatkailunlisäksitoinenkiinnostavaaluevaltausonavaruus.Markkinoil-laonjokaksiyritystä,jotkatarjoavatavaruuslentoja:SpaceAdventuressekäVir-ginGalactic.Lisäksionarvioitu,ettävuoteen2020mennessäavaruusteknologiaaaletaansoveltaamyösmannertenvälisillämatkoilla.Tällähetkelläavaruusmat-kailustavoivatnauttiavainharvatjavalitut,muttatulevaisuudessasenennuste-taanolevanavoinkaikellekansalle.NASAonjoehdottanutrakennettavaksiava-ruushotellejaravintoloineenjamuinemukavuuksineen.(Cooperym.2008,678;Nordin2005,55.)

3.4Kohtiekologisestikestävämpäämatkailua
Matkailuperustuuosinluonnonjakulttuurinvetovoimaisuuteenjaonsiisriip-puvainenympäristönhyvinvoinnista.Vaikkamatkailuonyhäyksiilmastonmuu-toksenpahimmistaaiheuttajista,onsemyössenuhri.Maapallonkeskilämpötilanjamerenpinnannousullaonsuuretvaikutuksetmuunmuassarannikkoalueenmatkailukohteisiinjasaariin.(Cooperym.2008,667–668.)Matkailunmukanatulevatmyösnegatiivisetvaikutuksetluonnolle,kutensaastuminen,kasvihuo-neilmiöjamaapallonvoimavarojenylikulutus.NoinͷΨmaailmanhiilidioksidi-päästöistätuleematkailusta.Siitä40Ψaiheutuulentoliikenteestäja35Ψmuistaliikennemuodoista.Hiilidioksidipäästöjenväitetäänaiheuttavan60Ψilmaston-muutoksesta.(Mts.287–288;Huovinen2008.)
Vaikkayleistyvälentoliikenneonselvästiyksipahimmistahiilidioksidipäästöjenaiheuttajista,ovatmonetmatkailualanyrityksetalkaneetkiinnittääenemmänhuomiotaympäristöystävällisyyteensä.Yrityksetovatuudistaneetliiketoiminta-mallejaanluodenkestävänkehityksenstrategioitasekänoudattaenympäristö-säännöksiä.(WTTC2011,13–14.)Kestävämatkailuauttaatakaamaantulevai-suudenmatkailun.Sesisältääekologisen,taloudellisenjasosio-kulttuurisenkes-tävyydensekätuoesiinkäsitteenkantokyky.(Cooperym.2008,238.)WTOmää-ritteleekantokyvynseuraavasti:maksimimäärävierailijoita,jonkaaluepystyyottamaanvastaanaiheuttamattatuhoafyysiselle,taloudelliselletaisosio-kulttuuriselleympäristöllejailman,ettäsealentaavierailijankokemuksenlaa-tua.(Pearce2011,97.)
13
Osasuomalaisistayrityksistäilmoittaainternetsivuillaanmyösmatkailustasyn-tyneidenhiilidioksidipäästöjenmääränjaesittäävertailutietojaerimatkustus-muotojenvälillä(Huovinen2008).Pelkkäyritystenosallistuminenkestäväänmatkailuhallintaaneikuitenkaanriitä,vaansekäpaikallisyhteisötettämatkailijatonotettavamukaantoimintaankohteensäilyttämiseksi.Suomalaisistamatkan-järjestäjistäainakinkolmensuurimman,Aurinkomatkojen,TjäreborginjaFinn-matkojen,internetsivuiltalöytyytietoayritystenympäristöohjelmistajakestä-vänmatkailunstrategioista.


4MATKAILUTUOTE
Matkailutuotettavalitessaasiakasonaltisuseilleeritekijöille.PuustinenjaRou-hiainen(2007,212)esittelevätmatkailutuotteenpakettina,jokakoostuukohteenvetovoimatekijöistä,palveluista,saavutettavuudesta,hinnastajamatkailijanomistamielikuvista.Tuotteenydinonpalvelu,elämystaimielihyvä,jokatehdäännäkyväksifyysisilläelementeillä,kutenyrityksenesitteillätaipalveluympäristöl-lä(mts.188).Matkailutuoteonasiakkaanomakohtaiseentulkintaanperustuvakokemus.Siinäasiakasosallistuuitsepalveluntuotantoprosessiin,hyödyntäensamallapalveluntarjoajienpalveluita,jamaksamallatästätietynhinnan.(Komp-pulaƬBoxberg2005,21.)
Matkailuyrityksenrooliasiakkaankokemuksessakoostuukolmestaeriosa-alueesta:palvelukonseptista,palveluprosessistajapalvelujärjestelmästä.Palve-lukonseptitarkoittaatuotteenideaa,jokalähteeasiakkaantarpeistajatoiveista.Palvelukonseptisisältääydinpalvelunlisäksiavustavatpalvelut,jotkahelpotta-vattuotteenkäyttöä,sekätukipalvelut,jotkatuovattuotteellelisäarvoajaerotte-levatsenkilpailijoista.Palveluprosessisisältääkaikkinevaadittavattoiminnoteliprosessit,joidenavullapalvelutoteutetaan.Palvelujärjestelmäkoostuukaikistaniistäresursseista,joitapalveluprosessitarvitseetuottaakseenpalvelun.Resurs-seihinkuuluvatsisäiset,henkilöstöönliittyvättekijät,jaulkoiset,fyysiseenympä-ristöönliittyvättekijät.Lisäksiasiakkaankokemukseenvaikuttaavieraanvarai-
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suus;elimillainenonyrityksenhenkilökunnantaipaikallisenväestönasenneasiakastakohtaan.(Mts.21–24.)
Koskamatkailutuoteonpalvelu,jokatuotetaanjakulutetaansamaanaikaan,eimatkailijavoietukäteentietäämillaistapalveluatuleesaamaan.Silloinkoke-muksistajamielikuvistamatkakohdettajamatkailuyritystäkohtaanmuodostuuerityisentärkeitä.Huonoapalveluaonvaikeampikorvatakuinrahallahyvitettä-väätavaraa.Palveluaeimyöskäänvoipalauttaa,jariskiväärästävalinnastakas-vaa.Palveluihinliittyymatkailijankannaltauseitariskejä,kutentaloudellisenmenetyksenriski,terveysriski,käytetynajanriski,sosiaalisenympäristönsuh-tautuminenjavarmuuspalvelunlaadusta.(Ylikoski1999,86–88.)

4.1Laatu
Matkailuyrityksentoiminnanedellytyksenäonlaadukasmatkailuote.Laatupe-rustuuainaasiakkaansubjektiivisiinkokemuksiin,jaonsitenhankalamitata.Asiakasonainalaadunlopullinenarvioija,jahänelläonyleensävalmiitaennak-ko-odotuksiatuotteenhyödystäjalaadusta.(KomppulaƬBoxberg2005,42.)Odotuksienjalaatukokemuksientaustallaovatasiakkaantarpeet,mielikuvat,omatjamuidenkokemuksetjamarkkinointiviestinnänkauttasaatutieto(mts.58).
KomppulajaBoxberg(2005,52)jakavatpalvelutuotteenlaadunviiteenmitatta-vaanalueeseen,joitaovatpalveluympäristöelilaitteet,toimitilatjamateriaalit,luotettavuus,reagointialttius,palveluvarmuusjaempatia.Niidenlisäksiasiak-kaankokemalaatumielikuvakoostuuteknisestäjatoiminnallisestalaadusta.Tekninenlaatukäsittääsenmitäasiakassaa,jasesisältääpaikkaanjapalveluntuottamiseenjatoteuttamiseentarvittavatosatekijät.Toiminnallinenlaatukes-kittyyniihinseikkoihin,joillaasiakasmatkailutuotteensaa,kutenprosessit,yri-tyksenpalvelukulttuurijahenkilöstönammattitaito.Matkailutuotteenkannaltakolmastärkeälaadunulottuvuusonvuorovaikutuslaatu.Setarkoittaakaikkiaasiakkaanjapalveluhenkilöstönvälisiävuorovaikutustilanteitaelins.totuudenhetkiä.(Mts.42–43.)Totuudenhetketkoskevathenkilöstönlisäksimyösesimer-
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kiksikoneitajalaitteita,joidenkanssaasiakasontekemisissäasiakaspalveluhet-kellä(Ylikoski1999,299).
Organisaationnäkökulmastahyvänlaadunedellytyksenäon,ettäjohdollaonsel-väkäsityssiitä,mitäasiakkaatpitäväthyvänälaatuna.Senperusteellaonlaadittusuunnitelmatpäätöksistäjatoimenpiteistä,jayrityksenlaatumääräykset.(Yli-koski,1999,142.)Erilaisetlaadunarvioinninmallittuovatyrityksellelisääuskot-tavuuttakansainvälisillämarkkinoilla,jaluovatyhtenäisiälaatukriteerejä.Tun-netuimpianäistäovatmuunmuassaISO9000laatustandardijaEFQM-laatupalkinto.SuomenlaatuohjelmistaLaatutonnionerityisestisuunniteltumat-kailualalle.

4.2Asiakastyytyväisyys
Asiakkaidenodotuksetvaikuttavatpaljonkoettuunlaatuun.Asiakasonyleensätyytyväinen,joskokemuksetvastaavatodotuksia,jatyytymätön,joskokemuksetalittavatodotukset.Ylittyvätkokemuksetsaavatasiakkaanodotuksetseuraavaapalvelukokemustakohtaankasvamaan.Jatkuvienkohtaamistenasiakkuuksissaodotustenjatkuvaylittäminenonmahdotonta.Odotuksetmuuttuvatuseinnor-matiivisiksieliohjeellisiksi,jaasiakasodottaapalvelunolevanvastaisuudessakinsamanlaista.(Ylikoski1999,120.)
Asiakastyytyväisyyteenvaikuttaatilannetekijöidenlisäksitarpeet,hinta,muidentarjoamattuotteetjapalvelutsekäsuoratkontaktitjakokemukset.Laadunpara-nemineneiainatakaatyytyväisyydennousua,muttalaadunhuononeminenvoilaskeatyytyväisyyttäAsiakkaantulisisaadatuotteestataipalvelustajokinlisäar-votaimieleenpainuvakokemus,jottahäntulisiyritykseentoisenkinkerran,jasuosittelisisitämuille.Lisäksiasiakasyleensävertaasaamaansalaatuamaksa-maansahintaanjakäyttämäänsäpanostukseen.Siispätyytyväinenasiakkuus-kaaneiainatakaauskollisuutta.(StorbackaƬLehtinen2002,99–102.)Tyytyväi-syyttävoidaanmyöstarkastellasekäyksittäisenpalvelutapahtumannäkökul-mastaettäkokonaistyytyväisyytenä.Asiakasvoiollatyytymätönyksittäiseen
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palvelutapahtumaan,muttatyytyväinenyrityksentoimintaankokonaisuutena,taipäinvastoin.(Ylikoski1999,155.)


5MATKAILIJANOSTOKÄYTTÄYTYMINEN
Ostokäyttäytymiseenvaikuttavatpääasiassaostohalujaostokyky.Yksilöntar-peetjamotiivitherättävätostohalun,jasitäkauttapalveluuntutustumisen.Tar-peitajamotiivejamuokkaavatostajanhenkilökohtaisetominaisuudetjamyyjientoiminta.Ostokykytarkoittaakuluttajantaloudellistamahdollisuuttaostaatuote.Siihenvaikuttaamuunmuassakäytettävissäolevatvarat,maksuehdot,hintakehi-tysjaostajankäytettävissäolevaaika.(BergströmƬLeppänen2007,49–50.)
Seuraavaksiesitelläänmatkailijanostokäyttäytymistäohjaavaostopäätösproses-sisekämatkailijoihinkulloinkinvaikuttavatmatkustusmotiivityhdessäMas-low’ntarvehierarkiankanssa.LisäksitarkastellaanCoheninjaPloginesittelemiämatkailijatyypittelyjä.Teorioidenkoettiinolevanosamatkailuyritystenpäätök-siäkoskienkohderyhmiä,jauusienmatkailutuotteidenja-palveluidenkehittelyä.

5.1Ostopäätösprosessi
Cooperinym.(2008,55)mukaankuluttajakäyttäytyminenvoidaanajatellamoni-vaiheisenaprosessina.Senvaiheitaovat

- matkustustarpeenherääminen
- tarpeentunnustaminen
- osallistumisentasoelipäätöksentekoonkäytettyaikajavaiva
- vaihtoehtojentunnistaminen
- vaihtoehtojenarviointijavertailu
- päätöksenteko
- ostaminen
17

- hankinnanjälkeinenkäyttäytyminenjasenvaikutuksettuleviinpäätök-siin.
(Mts.55.)
Matkailutoimijoidenontärkeäätutkiajaymmärtääkuluttajienpäätöksenteko-prosessejajatoimintatapojamatkailutuotteidenkäyttäjinä.Asiakkaidentarpei-den,motiivienjaostokäyttäytymisentunteminenmahdollistaatoimivanpalvelu-konseptinjaasiakkaidentarpeidentyydyttämisen.Koskaostopäätösperusteetvaihtelevathenkilöittäinjatilanteittain,tuleeyrityksenollaperilläomienkohde-ryhmiensäasiakkaidenostopäätösprosesseista.Sitähelpottaasegmentointi,elimarkkinoidenjakaminenosiintiettyjenkriteerienperusteella.Segmentoinninavullavoidaankehittäätuotteitaasiakasryhmille,jotkaomaavatsamanlaisettar-peettaiostotottumukset.(KomppulaƬBoxberg2005,73–75.)
Perinteisiäsegmentointiperusteitaovatolleetsosiodemografiset(ikä,sukupuoli,elämänvaihe),maantieteelliset,psykografiset(persoonallisuus,elämäntyyli)taikäyttäytymiseen(arvot,tarpeet)liittyvättekijät(mts.78).Matkanjärjestäjilläsegmentointivoitapahtuaesimerkiksijaottelemallaasiakkaatlapsiperheisiin,seniorimatkustajiin,pienenbudjetinmatkalaisiin,ylellisyyttähakeviinjaryh-miin.Erilaisillekohderyhmillevoidaanmarkkinoidaerilaisiatuotteita,taisamaatuotettaerilaisiatekijöitäkorostaen.Palvelunmarkkinoinnissatuleeottaahuo-mioonnekanavat,joitakohderyhmäkäyttääsaadakseenpalvelun,kutensosiaa-linenmedia,lehdet,televisiotaikohdennettusuoramarkkinointi.Oikeillajakelu-kanavaratkaisuillapalvelunkäytöstätehdäänasiakkaillemahdollisimmanvaiva-tonta.(Aurinkomatkatluopuujälleenmyyjienpalkkioista2012.)

5.2Matkustusmotiivit
PuustinenjaRouhiainen(2007,152)määrittelevätmotiivinsyyksitaiaikomuk-seksitoimiahavaitunpuutostilantaitarpeentyydyttämiseksi.Sejohtaatavoit-teelliseentoimintaan,jossaepätyydyttävätilannepyritäänkorjaamaan.Matkai-lutuotteenostopäätökseenvaikuttavatensisijaisetmatkustusmotiivitjatoissijai-
18
setmotiivit.Ensisijaisetmatkustusmotiivitilmaisevatmatkansyytäjatarkoitustajaneonyleisestiluokiteltuseuraavasti:

- työhönliittyvätmotiivit
- fyysisetjafysiologisetmotiivit
- kulttuuriset,psykologisetjahenkilökohtaiseenoppimiseenliittyvätsyyt
- sosiaaliset,henkilöidenvälisetjaetnisetsyyt
- viihde,huvittelu,nautintojaajanviete
- uskonnollisetsyyt.
(Mts.152.)
Ensisijaisetmatkustusmotiivithelpottavatmatkanjärjestäjiämatkatarjonnansuunnittelussa.Tuotteetvoidaanyksilöidäjalajitellasenperusteella,mitämat-kailijatmatkaltahakevat.Toissijaisetelisekundäärisetmatkustusmotiivitkerto-vatenemmänmatkanluonteesta,jasiitämihinsekohdistuu.Niidenperusteellamatkailijatekeepäätöksetmilloinjamitenmatkustetaan,kuinkakauanjakenenkanssamatkustetaan,jamissäyövytään.Toissijaisetmatkustusmotiivitonedel-leenjaettusisäisiinjaulkoisiintekijöihin.Sisäisettekijätliittyvätmatkailijanhenkilökohtaisiinominaisuuksiin,kutenolosuhteisiin,tietoihin,asenteisiinjakäsityksiinjakokemuksiin.Ulkoisiintekijöihinsensijaanvoidaanvaikuttaamarkkinoinnilla,janiilläonsuorayhteyskohteenimagoon.Niitäovatmuunmu-assakohteenpoliittisetjataloudellisettekijät,teknologiajamedianluomaimagokohteelle.(KomppulaƬBoxberg2005,71–72;PuustinenƬRouhiainen2007,153–154.)
MatkustusmotivaatioidenluokitteluissalöytyymyösyhteneviäpiirteitäMas-low’ntarvehierarkiaan,jossaihmistentarpeetmuodostavathierarkkisentason.Maslow’nmukaanhierarkkinenjärjestysonperustarpeistaalkaen
 1) Fysiologisettarpeet2) Turvallisuudentarpeet3) Sosiaalisetjayhteenkuuluvuudentarpeet
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 4) Arvostuksentarpeet5) Itsensätoteuttamisentarpeet.
Teorianperusajatuksenaonnäkemys,ettäalemmantasontarpeet,kutenfysiolo-gisetjaturvallisuudentarpeet,tuleeainakinosinollatyydytettynä,ennenylem-mälletasollesiirtymistä.Järjestyseikuitenkaanoletäysinhierarkkinen,jaeten-kinmatkailunontodettutyydyttävänuseammantasontarpeita.(PuustinenƬRouhiainen2007,148.)SeikkailumatkailijasaattaaosinunohtaaturvallisuudentarpeettoteuttaessaanitseäänAmazoninsademetsässätaiHimalajanvuoristos-sa.

5.3Matkailijatypologiat
Matkailijatvoidaanjakaatailuokitellaerilaisiintyyppeihinmotivaationtaikäyt-täytymisenperusteella.Kutenmatkustusmotivaatioiden,myösmatkailijatypolo-gioidentunnistaminenauttaamatkailuyrityksiämatkailutuotteidenja-palveluidenkehittämisessä.MatkailijatypologioistakaksitunnetuintajahyvinsamankaltaistaovatCoheninjaPloginmatkailijatyypittelyt.

Cohen
Cooperym.(2008,50)kirjoittaaCohenin(1972)tyypittelynperustuvanmatkai-lijoidenhaluunetsiäuusiakokemuksia,jasamallaturvautuakodinmuistojentuomaanturvallisuuteen.Coheninmatkailijatyypitovat:
 1) Järjestäytynytmassaturisti(organizedmasstourist)2) Yksilöllinenmassaturisti(individualmasstourist)3) Tutkimusmatkailija(explorer)4) Ajelehtija(drifter).
Järjestäytynytmassaturistiontyypillinenvalmismatkapaketinostaja,jokasuosiituttujakohteita.Hänelääomassaympäristökuplassaanpäästämättäjuurikaansisäänpaikallisväestöätai-kulttuuria.Yksilöllinenmassaturistionedellämainit-
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tuajoustavampi,jakaipaalaajempaatoimintavapauttapäätöksissään.Tutki-musmatkailijasensijaanonitsenäinenmatkanjärjestelyistälähtien,jakulkeeomiapolkujaan.Hänkaipaasiltimukavuuttajaluotettavuuttamatkoiltaan,jaonyhäriippuvainenturismiteollisuudesta.Ajelehtijaonensimmäisenmatkailijatyy-pinvastakohta,jakirjaimellisestiajelehtiipaikastatoiseensuunnittelemattami-täänetukäteen.Ajelehtijahaluaamahdollisimmankauasturismiteollisuudestajakaikestatutustajaturvallisesta.Hänelääkulloisenkinpaikallisväestönkeskuu-dessajasulautuusenkulttuuriin.(Mts.51.)

Plog
StanleyPlogkehittivuonna1974teorian,jokajakoiYhdysvaltojenväestönpsy-kograafisiintyyppeihin.Kahdeksiääripääksimuodostuipsykosentrikotjaal-losentrikot.Niistäpsykosentrikotovatvarovaisia,hiemansisäänpäinkääntyneitämatkailijoita,jotkasuosivattuttujajaturvallisiakohteita.Hematkustavatyleensäturistikeskuksiintaipakettimatkoille,japitävättavanomaisestajajärjestetystäajanvietteestälomallaan.Uudettaioudotkulttuuriteivätjuurihoukutapsy-kosentrikoita,vaanhepyrkivätpitäytymäänomissatutuissatavoissaanmyöslomaillessa.Allosentrikotpuolestaanovatseikkailunhaluisia,japyrkivätainalöytämäänuusiapaikkojajakoskemattomiakohteita,joitamatkailualaeiolevie-lähavainnut.Heovatitsenäisiämatkoissaanjakiinnostuneitamuidenkulttuuri-enväestöistäjatavoista.(Cooperym.2008,47–48;HemmiƬVuoristo1993,129–130.)
Plogkuitenkinhuomasi,ettäsuurinosaväestöstäeikuulunutselkeästikum-paankaanryhmään,jakutsuitätäjoukkoamidsentrikoiksi.Hänhuomasimyöstulojensuuruudenvaikuttavanteoriaansa;vähätuloisillaeiainaollutvaraamat-kustaakutenallosentrikot.Teoriaeimyöskäänotahuomiooneritilanteissaeri-laillakäyttäytyviämatkailijoitajaheihinvaikuttaviamotiivitekijöitä.(Cooperym.2008,47–48.)


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
6MIELIKUVISTAIMAGOKSI
TaloustutkimusOy:ntuottamanMatkanjärjestäjät2011-tutkimuksenmukaanSuomenparasjakäytetyinmatkanjärjestäjäonAurinkomatkat.Sesaiparhaim-matarvotmielikuvatekijöissä,jotkamittasivatinternetsivuja,asiakaspalvelua,lomakohteita,hotelleja,hintatasoa,lentoyhtiöitä,opaspalvelujalomakohteessa,luotettavuuttajaympäristöystävällisyyttä.TutkimuksenperusteellaAurinko-matkatonollutimagoltaanSuomenparasmatkanjärjestäjäjo90-luvultalähtien.(Aurinkomatkat2012.)
Imagonlähtökohtanaonherättääostajassajokintunne,jokajohtaamielikuviin.Mielikuvamuodostaamerkityksiäjasynnyttääimagon.(PuustinenƬRouhiainen2007,65.)RopejaMether(2001,18)määrittelevätmielikuvanjaimagontois-tensasynonyymeina.Neovatihmisenhenkilökohtaistenkokemusten,tietojen,asenteiden,tuntemustenjauskomustensummajotakintuotettataiasiaakohtaanjaohjaavatkäyttäytymistämme(mts.18).Matkanjärjestäjiinyhdistyvämielikuvavoiliittyäomaanpalvelukokemukseentaiitseorganisaatioonjasenasiakkaisiin.Seonasiakkaanoma,subjektiivinennäkemysorganisaatiosta,jasaattaapoiketapaljonkinsiitä,millainenorganisaatiohaluaisiolla.Imagoeliorganisaatiokuvaonasiakkaanyleisvaikutelmayrityksestä.Myönteisestäimagokuvastamuodostuuyksiorganisaationvoimavaroista,silläseviestiimyöshyvästälaadustajamah-dollistaakorkeampaanhinnoitteluun.Semuokkaaasiakkaanodotuksiayrityk-sestäjaantaaanteeksimahdollisiavirheitäpalvelukokemuksissa.(Ylikoski1999,136–137.)
Kotler,BowenjaMakens(2010,239–240)määrittelevätbrandinyhdistelmäksitoimittajanpalveluntaituotteennimeä,termiä,merkkiä,symboliataimuotoilua.Brandivoiollajopatärkeämpikuintuotteetitsessään,jaseedistääorganisaatio-taerottumaankilpailijoistaan.Imagotyölläpyritäänsaamaanaikaanyleistätun-nettavuuttamarkkinoilla,elitiettybrandiasema.Merkkimainonnassaontavoit-teenasaadamielikuvabrandistahoukuttelevanajavetovoimaisenatuotenimenäkohderyhmänsilmissä,jasaadaheidäthaluamaanjuuritämän,eikäjotainmuuta.(RopeƬMether2001,167–168.)Brandionimagontavoinmyöslupauslaadusta
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jauseinsiitäollaanvalmiitamaksamaanhiemanenemmän.Seviestiikuluttajilletuotteentaipalvelunominaisuuksistajavalmistajanarvoista.(Ylikoski1999,231.)

6.1Imagonmuodostuminen
Brandinjaimagotavoitteenrakentamisessarakennetaansamallayritykseenlii-tettäviämielikuvia.Niitäsyntyyasiakkaidenjayrityksenkohtaamisista,ulkoisis-tatunnusmerkeistäjayrityksenmarkkinointiviestinnästä.Koskamielikuvatvai-kuttavatasiakkaidenodotuksiinpalvelusta,tuleepalvelujasuunniteltaessapyr-kiäluomaanjaylläpitämäänpositiivisiamielikuvia.Mielikuviavoidaanrakentaahyödyntämälläerilaisiaviestinnänkeinoja,kutenyrityksenmainostenjaesittei-denväri-jaasetteluratkaisuissajatoimipaikansisustuksensuunnittelussa.(Al-baneseƬBoedeker2002,143.)
RopejaMether(2001,91)määrittelevätkolmivaiheisentoimintamallinyrityk-senimagoratkaisujamuodostettaessa.Liikkeellelähdetäänstrategisestaimago-ratkaisusta,elisiitämillaistamielikuvaalähdetääntekemään.Sevoiollayritys-kuvaratkaisu,jossaimagotyöonkeskitettyyhdentuotemerkinalle,taituoteku-varatkaisu,jossatuotteetovatirrallaanniitämyyvästäyhtiöstä.Kolmasvaihtoeh-toimagoratkaisuissaonyhdistettyyritys-jatuotekuvaratkaisu.(Mts.91–92.)
Strategisetimagoratkaisutmäärittävätimagoprofiiliratkaisuaelihaluttuaimago-tavoitetta,jotapyritäänrakentamaan.Strategistentaustapäätöstenlisäksiima-gonprofiiliratkaisutperustuvatkilpailijoidenimagoihinjayrityksenvahvuus-jaheikkoustekijöihin.Niidenpohjaltasuunnitellaanoperatiivisetimagoratkaisut,kutenmerkinasemointipäätösjaimagonkeihäänkärkiominaisuuksienvalinta.Merkinasemointipäätösmäärittääsen,minkätyyliseksiyrityksentaituotteenmerkkinimivalitaan.Keihäänkärkiominaisuuksiksivalitaankolmeyrityksenimagoonliitettävääavainominaisuutta,jotkarakentavattavoiteprofiiliahalut-tuunsuuntaan.Viimeinenvaihe,operatiivinenimagonrakentamistyö,esitteleekeinotjaresurssitimagotavoitteentoteutukselle.(Mts.99–106.)

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Sisäinenyrityskuva,elihenkilöstönmielikuvaomastayrityksestään,luoperustaaulkoiselleyrityskuvalle.Jottaristiriitaistaimagoavoitaisiinmuuttaa,tuleeorga-nisaationtunteasennykyinenyrityskuva,janetekijätjoihinkuvaperustuu.Onselvitettäväpuutteellisuudetjapoikkeamattavoitekuvastajaparannettavatoi-mintaa.Imagonmuutosprosessintaustallaonainaorganisaationvisiojatavoite-kuvaomastaimagostaan,elimillaisenayrityshaluaanäkyäasiakkailleenjasi-dosryhmilleen.(Ylikoski1999,139–140.)

6.2Markkinointiviestintä
Vaikkaimagoyleensäsyntyysuunnittelemattomienjahetkessätapahtuvienti-lanteidenseurauksena,pyritäänsitätietoisestirakentamaanmarkkinointivies-tinnänkeinoin(PuustinenƬRouhiainen2007,209).Tuotteentaipalveluntäy-dennykseksipyritäänluomaankuvitteellisiaarvoja,jamuodostuneestaimagostatuleekokoyritystäjasentuotteitajapalveluitakuvaavatekijä(mts.65).Markki-noinnillisellaimagotyöllähalutaanvaikuttaaasiakkaidentunteisiin,asenteisiinjaostokäyttäytymiseenerilaisinkeinoin,kutenmainonnalla,myynninedistämisellätaitiedotustoiminnalla.Imagotyöntavoitteenaonerottaaorganisaatiokilpaili-joistavahvistamallasenlaatukuvaajavetovoimakykyä,jaettähintaeijäisitär-keimmäksiostosperusteeksi.(RopeƬMether2001,137.)
Mielikuvienmarkkinoinnilliseksistrategiaksivoidaanvalitatoinenkahdestastrategiasta.Voidaanjokokeskittyäkohottamaanyrityskuvanheikkojaominai-suuksiasaattamallanekilpailijantasolle,taikeskittyävahvistamaannykyisiävahvuuksiaylivoimaisiksikilpailutekijöiksi.(Mts.224.)Imagostrategiastariippu-envalitaanneosatekijätjoihinhalutaankeskittyä,jajoihinmyösulkoinenvies-tintäsuuntautuu.Yritystensisäistentoimintojentuleeollakunnossaennenul-koistamarkkinointia,jottanevastaavatmarkkinoinninluomiinodotuksiin.(Mts.233–235.)Saavutetullamarkkina-asemallaonkaksinäkökulmaa.Subjektiivinenmarkkina-asemaperustuuhalutunimagotavoitteentoteutumisenarviointiin.Objektiivinenmarkkina-asemasensijaankertooasiakkaidentodellisetmieliku-vatyrityksestätaituotteestaverrattunakilpailijoihin.(KomppulaƬBoxberg2005,157.)
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Markkinoinnintoimintaympäristötkoostuvatniistätoimijoistajavoimista,jotkavaikuttavatyrityksenkykyynrakentaajaylläpitäämenestyksekkäitäsuhteitaasiakaskohderyhmiensäkanssa.Toimintaympäristöihinlukeutuusisäisetjaul-koisettekijät,joistasisäisettekijätovatyrityksenomiapäätöksiäjavalintoja,kutenliikeidea.Ulkoisettekijätjaetaanmikro-jamakroympäristöihin.Mikroym-päristökäsittääyritystälähelläolevattekijät,jotkavaikuttavatsenkykyynpal-vellaasiakkaita,yritystäitseään,markkinointikanavia,kilpailijoitajamuitasi-dosryhmiä.Makroympäristökoostuulaajemmistayhteiskunnallisistavoimista,jotkavaikuttavatmikroympäristöön.Niitäovatdemografiset,taloudelliset,tek-nologisetjapoliittisetvoimat,luonnonolosuhteetjakulttuuritekijät.(Kotlerym.2010,86.)


͹TUTKIMUKSENTOTEUTUS

7.1Tutkimusongelmajatavoitteet
TutkimuksentavoitteenaoliselvittäämatkanjärjestäjäLomamatkatOy:nasiak-kaidenmielikuviajaajatuksiaLomamatkat-yrityksestä.Lisäksihaluttiinkartoit-taaLomamatkojenKeski-SuomenalueenasiakkaidenkohdetoivomuksiaJyväsky-länlentokentältälähteviinlentoihin.Tutkimuksenperusjoukkonatoimimatkan-järjestäjäLomamatkojenasiakkaat,jasiitäedustavaksiotokseksivalittiinKeski-Suomenasiakkaat.
Työntutkimuskysymyksetovat:
1.MillaisiakohdetoivomuksiaLomamatkojenasiakkaillaonJyväskylänlentoken-tältä?2.MillaisiamielikuviaasiakkaillaonLomamatkat-yrityksestäjatuotteista?
Työnaihetulitoimeksiantajalta,eikävastaavanlaistatutkimustaoleaiemmintoteutettuKeski-Suomessa.Tutkimuksellasaatiintärkeäätietoakohdealueen
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asiakkaidenmielikuvistajakohdetoiveista.TulevaisuudessaLomamatkatvoihyödyntääsaatujatietojasuunnitellessaanuusiakohteitajapalveluitaasiakkail-leensekälisätätunnettavuuttaanjakasvattaaasiakaskuntaansa.

7.2Aineistonkeruujatutkimusmenetelmät
Tutkimustoteutettiinkäyttäenkvantitatiivistaelimäärällistätutkimusmenetel-mää,jaaineistokerättiinpuolistrukturoidullakyselyllä.Kyselytutkimuksenetui-hinkuuluumahdollisuuskerätäaineistoauseiltahenkilöiltäjauseistaeriasiois-ta.Menetelmäonnopeajaanalysointionhelppoatietokoneenavulla.Tulostentulkintaavoikuitenkinhankaloittaamuunmuassaalhainenvastausprosenttitaiepäselvätvastaukset.Koskavastauksiaeijälkeenpäinvoienäätarkentaa,tuleekyselylomakeenollahyvinsuunniteltujasisältääselkeitäkysymyksiäjavastaus-vaihtoehtoja.Tutkijankannaltaonmahdotontatietääkuinkahyvinvastaajatovatperilläkysyttävästäaihe-alueesta,jakuinkahuolellisestajarehellisestiheovatvastanneet.(Hirsjärvi,RemesƬSajavaara2009,190.)
Puolistrukturoitukysely(ks.liite3)toteutettiinsähköisestikäyttäenDigium-ohjelmaa.Kyselysisälsiavoimiakysymyksiäjaniitätukeviamonivalintakysy-myksiä,joissaosassaolimyösavoinvaihtoehto,jokinmuu,mikäǤSillähaluttiinvarmistaaennakoimattomatvastaukset,jatuodavastaajienomaäänikuuluviin.Kyselynpituudeksituliͷsivuakäsittäenyhteensä19kysymystä.Aihealueetja-kaantuivatvastaajientaustatietoihin,matkakohteisiin,mielikuviinLomamatkois-tajamatkanvalintaanvaikuttaneisiintekijöihin.Kysymyksetkäsittelivätmuunmuassamatkustamisentiheyttäjakohdevalintojajatoiveita.LisäksiasiakkaitapyydettiinkuvailemaanLomamatkatOy:täyrityksenä,japohtimaanmatkanjär-jestäjänvalintaanjohtaneitatekijöitä.Erityistähuomiotaolikiinnitettykysymys-tenselkeyteenjasanamuotojenvalintaan.Kysymyksetasetettiintiettyynjärjes-tykseen,tarkoituksenajohdatellavastaajaa.Avoimistakysymyksistäselvisivas-taajienpäällimmäisetmielikuvat,janiitäseuranneetmonivalintakysymyksetaut-toivatrajaamaanvastauksia.

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LomamatkojenKeski-Suomenasiakkaitalähestyttiinsähköpostitseuutiskirjeenmuodossa,japyydettiinvastaamaansähköiseenkyselyyn.Menetelmäkoettiinparhaanamahdollisena,silläseolinopea,jasentodettiintavoittavanvarmastioikeakohderyhmä.Vastaamisenhoukuttelemiseksi,Lomamatkojenkanssasovit-tiin300euronarvoisenlahjakortinarpomisestavastanneidenkesken.Kyselysuoritettiinajalla2.10–10.10.2012,jonkaaikanavastauksiatuliyhteensä342.SaatuaineistokäsiteltiinjaanalysoitiinSPSS-tilasto-ohjelmalla.

Luotettavuus
Reliaabeliuselitoistettavuustarkoittaatutkimuksenluotettavuutta.Reliaabelitutkimusantaisisamantuloksen,jossetoteutettaisiinuseammankerran.Siihenonvalittuoikeaotosperusjoukosta,javastausprosenttionriittävä.Tutkimuksenvalidiustarkoittaasenpätevyyttä.Tutkimusonvalidi,kunsenmittaritaitutki-musmenetelmämittaajuurisitämitäsenontarkoituskin.Validissatutkimukses-sakysymystenasetteluonkunnossa,javastaajatovatymmärtäneetkysymyksetoikein.(Hirsjärviym.2009,231.)
YksiopinnäytetyöntavoitteistaoliselvittääLomamatkoihinliitettäviämielikuviajaniistäsyntynyttäimagoa.Imagotutkimuksenpääkohtiaovatkinjuurikysyttä-vätominaisuudet,jase,ettäkysymyksetmittaavatjuurioikeitaasioita.Toimin-nallistenominaisuuksienlisäksikysytäänyrityksenherättämiämielikuvallisiaominaisuuksia.(RopeƬMether2001,157–158.)Tutkimuksenvalidiuteenolikiinnitettyerityistähuomiotamuotoilemallakyselynkysymyksetselkeästijakäyttämälläoikeitasanamuotoja.Saatujenvastaustenmääräolirunsas,javasta-uksissaoliselvästihavaittavissayhtäläisyyksiä.Tulosteneiuskotamuuttuvan,joskyselytoteutettaisiinuseammankerran,jatutkimuksenvoidaantodetaole-vanluotettava.




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
ͺTUTKIMUKSENTULOKSET

8.1Vastaajientaustatiedot
Kyselyynosallistuiyhteensä342henkilöäKeski-Suomenalueelta.Heistä81Ψolinaisiaja19Ψmiehiä.Suurinosavastaajista(33%)oli45–54-vuotiaita,jalähesyhtäpaljon(31%)oli55–64-vuotiaita.Kuviostaͳkäyilmivastaajienikäja-kauma.


KUVIO1.Vastaajienikä

Internetoliselvästisuosituinvarauskanava(ks.kuvio2.)Jopa80Ψvastaajistailmoittivaraavansamatkansasitäkautta.Ristiintaulukoimallaselvisi,että55–64-vuotiaista75Ψjayli64-vuotiaista67Ψvaraamatkansainternetinkautta.


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
KUVIO2.Matkanvarauskanavat

Suurinosavastaajista(36%)käykeskimäärinkerranvuodessavalmismatkalla,jalähesyhäsuuriosa(32%)käyharvemminkuinkerranvuodessa.Vastaajista21ΨkäykaksikertaavuodessajaͺΨkolmekertaavuodessavalmismatkalla.Vastaajista͵Ψvastaajistailmoittikäyvänsäylikolmekertaavuodessavalmis-matkalla.Lomamatkojenmatkoillavastaajista74Ψkäyharvemminkuinkerranvuodessa,20Ψkerranvuodessaja͸Ψkaksikertaavuodessa.Suurinosavastaa-jistanäyttääsiisvaraavanmatkansamyösmuiltamatkanjärjestäjiltäkuinLoma-matkoilta.
Vastaajiapyydettiinarvioimaan,mitenheidänmatkailunsatuleemuuttumaanvuoden2013aikana.Vastaajista72Ψarvioisenpysyvänennallaan,24ΨvastasimatkailunlisääntyvänjaͶΨvähenevän.Vastaajia,jotkaarvioivatmatkailunsalisääntyväntaivähenevän,pyydettiinarvioimaan,miksiniintuleekäymään.Suu-rimmatsyytmatkailunvähenemiseenolivatjokotaloudellisetsyyttaisairaudet.Aktiivisimminmatkailunarveltiinlisääntyvän45–54-vuotiaiden(28%)ja55–64-vuotiaiden(26%)keskuudessa.Suurinosavastaajista,jotkaarvioivatmatkai-lunsalisääntyvän,mainitsisyyksilisääntyneenvapaa-ajan,jokamonellajohtui
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eläkkeellejäämisestä.Myösvarttuneemmatlapsetjataloudellinentilannemah-dollistivatmonenvastaajanmatkailunlisääntymisen.
Vastaajista57ΨilmoittilähtevänsäLomamatkojenmatkalleyleensäHelsinginlentoasemaltaja38ΨJyväskylänlentoasemalta.LoputͷΨvastasivatlähtevänsämuualtakuinJyväskylästätaiHelsingistä,jaheistäpuoletilmoitti,etteiolekos-kaankäyttänytLomamatkoja.Ylipuolet(57%)Jyväskylänlentoasemaltalähte-vistävastaajistaoliyli55-vuotiaita.Kutenodotettua,suurinosavastaajista(76%)uskoimatkustavansaenemmän,joslentolähtisiJyväskylänlentoasemal-ta.Vastaajista͹ΨeiuskonutJyväskylänlennonlisäävänmatkustamista,jaloput(17%)eivätosanneetsanoa.

8.2Matkakohteet
ViimeisenkolmenvuodenaikanasuosituimmatvalmismatkakohteetolivatolleetEspanja,jaerityisestiKanariansaaret,jonne42Ψvastaajistaolimatkustanut.Vastaajista38ΨolimatkustanutKreikkaanja24ΨTurkkiin.Muitauseinmai-nittujakohteitaolivatmuunmuassaThaimaa,VirojaEgypti.
Kysyttäessä,mihinkohteisiinhaluaisitmatkustaavalmismatkalleseuraavien͹
vuodenaikana?(matkanjärjestäjänjärjestämäpakettimatka),kolmemaataoliylitsemuiden.SuurinkannatusoliEspanjalla,KreikallajaPortugalilla,jonnevas-taajista23Ψhaluaisimatkustaa.EspanjassaerityisestiKanariansaaretkiinnosti-vat,PortugalissaAzoritjaMadeira.Vastaajista34Ψhaluaisimatkustaakauko-maihin.NiistäenitenkiinnostiThaimaa.MuitamainittujakohteitaolivatDubai,Kuuba,Meksiko,VietnamjaKiina,joistaosajoonkinLomamatkojenkohdevali-koimassa.
TarkasteltaessaJyväskylänlentoasemaltaLomamatkojenmatkoillelähtevienvastaajienmatkustushalukkuuttaKanariansaaretjaKreikansaaristokiinnostivatjokaneljättävastaajaa.Vastaajista25ΨhaluaisimatkustaamyösPortugaliin,jaerityisestiAzoritjaMadeirakiinnostivastaajia.Kyproksellehaluaisi12Ψja
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Turkkiin10Ψvastaajista.Yllättäen11ΨvastaajistahaluaisimatkustaaItaliaan,jasamanverrankannatustasaimyösThaimaa.

8.3MielikuvatLomamatkatOy:stä
VastaajiapyydettiinkuvailemaanLomamatkat-yritystäkolmellasanalla,jaylei-simminesiintyivätsanatluotettava,palvelevajatuntematon.Suurinosavastaa-jista(39%)pitiLomamatkojaluotettavanajaturvallisena.Tuttuuttajaturvalli-suuttatoimielikuvaLomamatkoistakotimaisenamatkanjärjestäjänä.Vastaajista18Ψkuvailiyritystäpalvelevaksi,jaettäsetarjoaahyviäjamonipuolisiapalve-luita.OsallavastaajistajoyrityksennimiLomamatkatsaiaikaanlomatunnelmiajaherättiselviämielikuviaauringosta,rannastajalämmöstä.Hinnoittelujakoiluonnollisestivastaajienmielipiteitä:11ΨpitiLomamatkojaedullisena,ja͸Ψpuolestaankalliina.Vastaajista13Ψeiosannutkuvaillayritystä,silläLomamat-kattuntuiheilleyhävarsintuntemattomaltataiheeivätolleetkäyttäneetyrityk-senpalveluita.YleisestiottaenvastaajatkuvailivatLomamatkat-yritystävarsinpositiivisinadjektiivein.Erityistäkiitostaannettiinsuoristalennoistamaakunta-kentiltäjamatkallelähdönhelppoudestaomaltakotikentältä.
Seuraavaksivastaajiapyydettiinvastaamaanmonivalintakysymykseen,mitkä
seuraavistaadjektiiveista/ominaisuuksistaliittäisitLomamatkoihin(kuvio3.)Vas-taajista69Ψolisitämieltä,ettäLomamatkatonluotettava.Useatvastaajatliitti-vätLomamatkoihinmyösominaisuudetasiantuntevajahelpostilähestyttävä.


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
KUVIO3.Lomamatkoihinliitettäviäominaisuuksia

MyösavoimenpalautteenkauttaLomamatkojentoimintaakuvailtiinystävälli-seksi,asiantuntevaksijaluotettavaksi.YleisestiottaenoltiintyytyväisiäLoma-matkoihinmatkanjärjestäjänäjasentoteuttamiinvalmismatkoihin.Varsinkinkohteissapitkäänasuneetoppaatkoettiinerityisenhyviksi.Kehityskohteenamonitoivoikattavampiajahelppokäyttöisempiäinternetsivuja.

8.4Matkanvalintaanvaikuttavattekijät
Kysyttäessä,minkämuidenmatkanjärjestäjienmatkojaharkitsittejamiksi,kol-masosavastaajistaoliharkinnutAurinkomatkojentaiFinnmatkojenmatkoja.Vastaajista͸Ψilmoitti,etteiollutharkinnutmuitamatkanjärjestäjiäkuinLo-mamatkoja.Matkanjärjestäjänvalintaanvaikuttaneetsuurimmatsyytolivattuttujaluotettavamatkanjärjestäjä,hintajasopivakohde.HyvinmonivastaajapitimyöstärkeänäkriteerinäJyväskylästälähteväälentoa,kuntaasmatkanajankoh-taeituntunutolevankovinmonellevastaajalleratkaisevatekijä.
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KolmetärkeintätekijääLomamatkojenmatkanvalinnassaolivatlähtökenttä,hintajakohde.Jopa36ΨvastaajistailmoittilähdönJyväskylästäjohtaneenmat-kanvaraukseen,jalentojakotikentältätoivottiinkinlisää.Hintavaikutti35Ψvastaajan,jasopivakohde28Ψvastaajanpäätökseen.Myössopivaajankohtajalentoaikataulutsekäluotettavuusolivattekijöitä,jotkajohtivatLomamatkojenmatkanvaraamiseen.
Vastaajiapyydettiinarvioimaan,kuinkatärkeitäseuraavattekijätovatvalmis-
matkaavaratessanne(ks.kuvio4.)Vastaajista85Ψolivalinnutluotettavanyri-tyksenerittäintärkeäksitekijäksivalmismatkaavaratessa.Muitaerittäintärkei-tätekijöitäolivatkiinnostavatmatkakohteetjamatkanostamisenhelppousjasujuvuus.Vastaajista76Ψolivalinnutnämäerittäintärkeiksiominaisuuksiksi.Vastaajista30Ψeipitänyttuttuamatkatoimistoa/matkanjärjestäjääkovintär-keänätaieilainkaantärkeänätekijänävalmismatkaavaratessa.Henkilökohtai-nenpalveluolitoinentekijä,jotavastaajateivätkokeneetkovintärkeänätekijänävalmismatkaavaratessa.


KUVIO4.Tärkeimmättekijätvalmismatkaavaratessa

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Seuraavaksivastaajiapyydettiinarvioimaanviisitärkeintäominaisuutta12eritekijästä.Ominaisuuksientärkeysjärjestysilmeneekuviosta5.Tärkeimpänäominaisuutenapidettiinedullistahintatasoa.Vastaajista27Ψolivalinnuttämäntärkeimmäksitekijäksi,janäistä45-54-vuotiaitaoliselvästieniten(42%).Lähessamanverranvastaajista(26%)olivalinnutmahdollisuudenlentääomaltatailähikentältätärkeimmäksiominaisuudeksi.Lähilentoapidettiintärkeimpänäominaisuutena55–64-vuotiaidenvastaajienkeskuudessa.Vastaajista25Ψolivalinnutkiinnostavatmatkakohteet,ja26Ψhyvätmatkatarjouksettärkeimmäk-sitaitoiseksitärkeimmäksiominaisuudeksi.Vähitentärkeimpänäominaisuutenapidettiinvastuullisestijaympäristöystävällisestitoimivaayritystä,jonkavain11
Ψvastaajistaolivalinnutviidentärkeimmänominaisuudenjoukkoon.


 KUVIO5.Viisitärkeintäominaisuuttatärkeysjärjestyksessä


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ͻPOHDINTA

9.1Tutkimuksenyhteenveto
Kyselyssäoletettiin,ettävastaajatovataiemminkäyneetLomamatkojenmatkal-la.Oletusosoittautuikuitenkinvirheelliseksi,sillämonivastaajaeiollutaiemminkäyttänytLomamatkoja.Kyselynalkuunolisivastaajienrajaamiseksivoitukysyä,olivatkoheaiemminkäyneetLomamatkojenmatkalla.Tutkimuksessaonkuiten-kinotettuhuomioonkaikkivastanneetsilläperusteella,ettävaikkaheeivätolevieläkäyneetLomamatkojenmatkoilla,heovatmahdollisiatuleviaasiakkaita.
Suurimmatasiakasryhmätolivat45–54-vuotiaatja55-64-vuotiaatnaiset,jotkaolivatjuurijääneet,taipianjäämässäeläkkeelle.Taloudellinentilannejalisään-tynytvapaa-aikamahdollistaamyösmatkustamisenlisääntymisen.Suurinosakäymatkanjärjestäjienjärjestämillävalmismatkoillakerranvuodessataihar-vemmin.Lomamatkojenmatkoillakäydäänkuitenkinharvemminkuinkerranvuodessa,jotenmonivastaajistakäymyösmuidenmatkanjärjestäjienmatkoilla.Opinnäytetyöntuloksistaselvisi,ettämatkanostamisenhaluttiinolevanhelppoajasujuvaa,jaettämatkatvarattiinuseimmiteninternetistä,jopaikääntyneem-mänikäryhmänkeskuudessa.Koskamonivaraamatkansainternetistä,eihenki-lökohtaistapalveluapidetäkovintärkeänätekijänämatkanjärjestäjäävalitessa.Vastaajattoivoivatkinmatkanjärjestäjiltäentistähelppokäyttöisempiäjakatta-vampiainternetsivuja,jottamatkanvaraaminenolisimahdollisimmanhelppoa.
Tutkimuksentuloksetosoittivat,ettäsuosituimpinamatkakohteinaviimeisenkolmenvuodenaikanaolivatpysyneetsuomalaistenkestosuosikitEspanja,KreikkajaTurkki.NiidenlisäksiJyväskylästähaluttaisiinseuraavienkolmenvuodenaikanamatkustaaerityisestiPortugaliinAzoreilletaiMadeiralle.Loma-matkatvoisiharkitalentojenlisäämistänäihinkohteisiin.Matkakohteidenkesto-suosikkienlisäksikaukokohteet,kutenKiinajaVietnamkiinnostivatvastaajia.NiidenlisäksimainittiinmuunmuassaThaimaajaKuuba,jotkajokuuluvatkinLomamatkojenmatkatarjontaan.
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Matkanjärjestäjienkolmenkärki,Aurinkomatkat,FinnmatkatjaTjäreborg,näkyimatkanjärjestäjänharkinnassa,jamonellevastaajalleLomamatkatolivieläsuh-teellisentuntematonyritys.Erityisestisosiaalinenmediajawordofmouthtoimiinykyääntiedonlähteenäyhäuseammallekuluttajalle,jaonsamallamyösyksivoimakkaimmistaimagonrakentajista.
Tutkimuksentuloksistavoidaankuitenkinpäätellä,ettäLomamatkat-yritykselläonsuhteellisenpositiivinenimago,jasenpalveluihinollaanyleisestiottaentyy-tyväisiä.Lomamatkojenarvojaovatluotettavuus,asiantuntijuus,laadukkuusjatavoiteollasuomalaistenlähelläolevajahelpostilähestyttävämatkanjärjestäjä.Tutkimuksentuloksettukevatnäitäarvoja,jaLomamatkojakuvailtiinluotetta-vaksi,kotimaiseksiyritykseksi,jollaonhyvätjamonipuolisetpalvelut.Yrityksenvahvuuksiksinousivatmyösasiantuntevatoppaatkohteissajakotikentältäläh-tevätlennot.
Kotikentältälähtevänlennonuskottiinlisäävänmatkustusaktiivisuutta.Lisäksiavoimenpalautteenperusteellaselvisi,ettäJyväskylästäkaivattaisiinlisääsuorialentojakeväisinjasyksyisin,jaerityisestikoulujenloma-aikoihin.Kolmanneksel-lavastaajistakotikentältälähtevälentooliolluttärkeintekijäLomamatkojenmatkanvalinnassa,jasitäpidettiinylipäänsätärkeänäominaisuutenavalmis-matkaavaratessa.Muitatärkeitätekijöitäolivathinta,luotettavuusjamatkanostamisenhelppous.

9.2Johtopäätökset
Opinnäytetyönaiheolitärkeä,sillävastaavanlaistatutkimustaeiKeski-Suomessaoleaiemmintehty.Tuloksistakäviilmivastaajienkiinnostusosallistuatutkimuk-seen,jatyölläsaatiintietoamatkanjärjestäjänvalintaanvaikuttavistatekijöistäjavastaajienkohdetoivomuksistajamielikuvistakoskienLomamatkoja.TutkimuslähetettiinLomamatkojenKeski-Suomenasiakkaillesähköisenuutiskirjeenliit-teenä,jajokyselynensimmäisenäpäivänäolitullutyli100vastausta.Vastoinomiaennakkoluulojavastaustenvähyydestä,tutkimukseenosallistuiyhteensä342henkilöä.Vastausaktiivisuuteenlieneevaikuttanut300euronarvoisenLo-
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mamatkojenlahjakortinarpominen,jonkatarkoitusolikinhoukutellaihmisiävastaamaan.
OpinnäytetyöntuloksiavoidaanhyödyntääsuunniteltaessaJyväskylänmatkatar-jontaajasieltälähteviälentoja.TyöntoimeksiantajaLomamatkatOyvoikäyttäätuloksiaapunatoimintansakehittämisessä.Työntietoperustassakäytiinläpiimagonmuodostumiseenvaikuttaviaasioita,jatutkimuksentuloksistakävikinilmiLomamatkatOy:llemuodostunutimago.Työssäkäsiteltiinmyösmatkailuntulevaisuudenkannaltatärkeitäasioita,joitamatkailuyritystentulisitoiminnas-saanottaahuomioon.
Opinnäytetyöntuloksistavoidaantehdäjohtopäätös,ettämatkailuntrendit(ks.luku3)ovathyvinnähtävissävastaajienkeskuudessa.Rahanarvostajatarjollaolevistatuotteistajapalveluistaollaanhyvintietoisia,jamatkaavaratessateh-däänpaljonvertailuaerimatkanjärjestäjienvälillä.Yhäuseampitekeevertailunjamatkanostopäätökseninternetissä,jonkakäyttöonselvästilisääntynytmyösikääntyneemmänväestönkeskuudessa.Organisaatioideninternetsivuihinpitääkiinnittääentistäenemmänhuomiota,jaulkoasunolisihyvävastatahaluttuaimagoajayrityksenarvoja.Varausjärjestelmäntuleeollahelppokäyttöinenjakohdetietojenselvästiesillä.Älypuhelintenyleistyminenedellyttäätulevaisuu-dessamyösmatkapuhelinsovellustenkäyttöönottoa.
Matkanvarauksenjamatkallelähdönhalutaanolevanhelppoajaturvallista.Lä-hikentältälähtevälentokoettiintärkeänä,jasenarveltiinlisäävänmatkustusak-tiivisuutta.Luonnonmullistuksetjamatkanjärjestäjienkonkurssitovatlisäksinostaneetluotettavuudenyhdeksitärkeimmäksitekijäksimatkanjärjestäjäävali-tessa.
Lifestyle-matkailussajayksilöidyissämatkoissaLomamatkatonvielähiemanjäljessä,kunmonetmuutmatkanjärjestäjätjotarjoavaträätälöityjämatkojaasia-kasryhmienerilaisiintarpeisiin.Valittavanaonesimerkiksiaktiivilomia,romant-tisialomiailmanlapsiajadeluxe-kohteitaallinclusive-mahdollisuudella.Vaikkatutkimuksentuloksissaeikäynytilmitarvettatällaisilleyksilöidyillematkoille,ontulevaisuudensuuntakuitenkinhyväpitäämielessä.
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TutkimuksentuloksetyhdessäTilastokeskuksen(2012)toteuttamantutkimuk-senkanssaosoittavat,ettävaikkayksilöidytvaihtoehdotjaerilaisetaktiiviteetitlomallaovatlisääntyneet,ovatmatkakohteetpysyneetsamoina.ErityisestiEs-panjanKanariansaaretjaKreikkavetävätedelleenpuoleensasuomalaisiamat-kailijoita.Tulevaisuudessamatkailunvoidaanarvioidayhälisääntyvän.Tämänmahdollistaakasvavaneläkeläisväestönkäytettävissäolevaaikajaraha.
Matkailijateivätehkävieläkäänoletäysintietoisiakaikistamatkailunhaitoista.Tästäsyystäontärkeäätiedottaakestävästämatkailustaesimerkiksiyritysteninternetsivuilla,mistämatkatuseinhankitaankin.Erilaisetkestävänkehityksenstrategiattukevatyrityksenomaapanostamaapallollemme.Osamatkailunluon-nolleaiheuttamastakuormituksestasaattaatulevaisuudessaestääpääsynkoko-naisillematkailualueille.

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
LIITTEET
Liite1.Yleisetvalmismatkaehdot

Nämä 30.6.2009 hyväksytyt sopimusehdot ovat Suomen matkatoimistoalan liitto ry:n ja kuluttaja-
asiamiehen neuvottelemat. 
1. Soveltamisala 
 
1.1. Yleiset valmismatkaehdot 
Näitä sopimusehtoja sovelletaan sellaisiin yli kaksi vuorokautta kestäviin valmismatkoihin, jotka on han-
kittu pääasiassa yksityiseen tarkoitukseen, joihin sisältyy ainakin kuljetus ja majoitus, joita myydään tai 
tarjotaan myytäväksi Suomessa ja joiden järjestäjällä on toimipaikka Suomessa. Majoituksena pidetään 
myös majoitusta perheessä. 
1.2. Lisäehdot 
Matkanjärjestäjällä on oikeus täydentää ja täsmentää yleisiä valmismatkaehtoja lisäehdoilla, jotka eivät 
saa olla matkustajan vahingoksi ristiriidassa näiden yleisten ehtojen kanssa. 
1.3. Erityisehdot 
Matkanjärjestäjällä on oikeus käyttää näistä sopimusehdoista poikkeavia erityisehtoja, jos erityisehtojen 
käyttö on perusteltavissa matkan erityisluonteen, kuljetusmuotoa koskevien poikkeuksellisten määräys-
ten (kuten reittilentojen varaus- ja myyntiehdot), matkan erityisluonteesta johtuvien poikkeuksellisten 
majoitusehtojen tai matkakohteen erityisolojen vuoksi. Erityisehdot eivät saa olla matkustajan vahingoksi 
ristiriidassa valmismatkalain kanssa. 
Matkanjärjestäjän, joka soveltaa peruutustapauksissa erityisehtoja ja veloittaa niiden perusteella mat-
kustajalta todelliset peruutuskulut, on tarvittaessa esitettävä selvitys siitä, miten ne kohdentuvat matkan 
eri osiin. 
2. Valmismatkasopimus ja vastuu sopimuksen toteuttamisesta 
 
2.1. Matkanjärjestäjä vastaa matkustajalle siitä, että valmismatka on sopimuksen mukainen. Vastuu 
koskee myös matkanjärjestäjän sopimuksen täyttämiseksi käyttämien elinkeinonharjoittajien suorituksia 
(esimerkiksi kuljetusyhtiöt ja hotellit). 
2.2. Matkanvälittäjä vastaa samalla tavoin kuin matkanjärjestäjä matkustajalle annettavista tiedoista ja 
sopimuksen täyttämisestä. Tällaista vastuuta välittäjälle ei kuitenkaan synny, jos matkustaja sopimusta 
tehtäessä tietää, kuka on matkanjärjestäjä ja että vain tämä on vastuussa sopimusvelvoitteiden täyttä-
misestä. 
2.3. Matkustajalle on ennen sopimuksen päättämistä annettava tieto siitä, onko matkanjärjestäjä tai 
matkanvälittäjä asettanut valmismatkaliikkeistä annetussa laissa tarkoitetun vakuuden ja kattaako va-
kuus tarjotun matkan. 
2.4. Matkustaja voi täyttää näiden sopimusehtojen mukaisen ilmoitusvelvollisuutensa ottamalla yhteyttä 
joko matkanjärjestäjään tai välittäjään. 
Valmismatkan virheestä ilmoittaminen on tehtävä kohdan 13.4. mukaisesti. 
2.5. Sopimuksen sisältö 
Matkaan sisältyvät ne palvelut ja järjestelyt, joista on sovittu matkustajan ja matkanjärjestäjän kesken. 
Sopimuksen sisältöä arvioitaessa otetaan huomioon kaikki etukäteen kirjallisena tai sähköisenä ilmoite-
tut sopimusehdot ja muut matkanjärjestäjän esitteissä, ja muussa markkinoinnissa sekä matka-
asiakirjoissa olevat tiedot. 
2.6. Matkustusasiakirjat ja matkavakuutus 
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Matkanjärjestäjän on ennen sopimuksen päättämistä annettava matkustajalle yleiset tiedot tarvittavista 
matkustusasiakirjoista ja niiden hankkimiseen yleensä tarvittavasta ajasta. 
Matkustajan on matkanjärjestäjän antamia ohjeita noudattaen itse huolehdittava matkalla tarvitsemis-
taan asiakirjoista (passi, viisumi, rokotustodistukset) sekä tarkistettava niiden ja lentolipun oikeellisuus ja 
vastaavuus toisiinsa. Matkustajan on tarkistettava myös kuljetusten lähtöajat. Jos matkanjärjestäjä on 
täyttänyt tiedonantovelvollisuutensa, se ei vastaa matkustajalle aiheutuvasta vahingosta, mikäli matka 
estyy tai keskeytyy puutteellisten tai virheellisten matka-asiakirjojen (esim. rikkinäisen passin) tai viisu-
min epäämisen tai puuttumisen vuoksi. 
Matkanjärjestäjä ei ole vastuussa matkustajan matkalla tarvitsemista vapaaehtoisista vakuutuksista 
vaan matkustaja vastaa itse vakuutusturvastaan ja sen kattavuudesta esim. peruutusturvan osalta. 
2.7. Matkakohteen mahdolliset turvallisuusriskit 
Matkanjärjestäjän on ennen matkaa huomautettava matkustajalle matkaan mahdollisesti liittyvistä erityi-
sistä riskeistä sekä matkaa ja oleskelua koskevista terveysmääräyksistä. Matkustajalle on lisäksi annet-
tava ohjeita mahdollisesti sattuvan sairauden, onnettomuuden tai muun vastaavan tapahtuman varalta. 
Matkustajan turvallisuudesta ulkomailla vastaavat matkustajan itsensä ohella ensisijaisesti kyseisen 
maan viranomaiset. Matkustajan on toimittava kohteen olosuhteet huomioon ottaen. 
Kohteen turvallisuutta ja muita kohdetta koskevia olennaisia tietoja on saatavissa ulkoministeriöstä ja 
terveyden ja hyvinvoinnin laitoksesta; esim. kyseisten tahojen Internet-sivustoilta www.formin.fi  ja 
www.thl.fi. Matkustajan on syytä tutustua kohteen olosuhteisiin mm. edellä mainittujen tietojen avulla. 
2.8. Avustamisvelvollisuus 
Jos matkustaja matkan aikana sairastuu, joutuu onnettomuuteen tai rikoksen uhriksi taikka kärsii muun 
vahingon, on matkanjärjestäjän avustettava häntä sairaanhoidon tai ennenaikaisen paluukuljetuksen 
järjestämisessä, rikoksen tai vahingon selvittelyssä ja muissa tarpeellisissa toimenpiteissä. Matkustaja 
vastaa itse näiden tai muiden tilanteen vaatimien (esim. uusi kuljetus, ylimääräiset hotelliyöpymiset sekä 
matkanjärjestäjälle mahdollisesti tulevat ylimääräiset kulut) erityisjärjestelyiden kuluista, joihin matkanjär-
jestäjä hänen tilanteensa vuoksi on ryhtynyt. Jos matkan aikana ilmenee kohdassa 11.1.b. tarkoitettu 
tilanne, matkanjärjestäjän on vastaavasti avustettava matkustajaa ja pyrittävä mahdollisuuksien mukaan 
rajoittamaan matkustajalle aiheutuvaa vahinkoa ja haittaa. 
Jos matkanjärjestäjällä ei ole matkakohteessa henkilökuntaa, joka voi avustaa matkustajaa, matkanjär-
jestäjän on ennen matkaa ilmoitettava matkustajalle matkanjärjestäjän tai -välittäjän paikallisen edusta-
jan nimi ja yhteystiedot tai vastaavat tiedot paikallisista toimipaikoista, joihin matkustaja voi apua tarvi-
tessaan ottaa yhteyttä. Jos tällaisia edustajia tai toimipaikkoja ei ole, matkustajalle on ilmoitettava, miten 
hän tarvittaessa saa yhteyden matkanjärjestäjään tai välittäjään. 
2.9. Matkustajan velvollisuudet ja vastuu 
2.9.1. Matkustajan on noudatettava matkan aikana viranomaisten, matkanjärjestäjän tai matkanjärjestä-
jän edustajan antamia matkan toteuttamiseen liittyviä ohjeita ja määräyksiä sekä hotellien ja kuljetusvä-
lineiden järjestyssääntöjä. 
2.9.2. Matkustaja ei saa häiritä käyttäytymisellään muita matkustajia. Jos matkustaja olennaisesti laimin-
lyö velvollisuutensa, voidaan hänen matkalle lähtönsä evätä tai hänet voidaan poistaa matkalta. Tällöin 
matkustajalla ei ole oikeutta maksun palautukseen ja hän vastaa itse kaikista kotimatkastaan aiheutuvis-
ta kuluista. 
2.9.3. Matkustaja on vastuussa vahingoista, jotka hän tahallisella tai varomattomalla menettelyllään 
aiheuttaa matkanjärjestäjälle tai kolmansille osapuolille muun muassa rikkomalla yllämainittuja määräyk-
siä. 
2.9.4. Matkustajan tulee ilmoittaa matkanjärjestäjälle sellaiset yhteystiedot, joista hänet tavoittaa ennen 
matkaa ja matkan aikana. 
3. Sopimuksen syntyminen ja hinnan maksaminen 
 
3.1. Matkustajaa sitova sopimus syntyy, kun matkanjärjestäjän määräämä varausmaksu on maksettu 
matkanjärjestäjän määräämänä ajankohtana. 
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3.2. Matkan hinta kokonaisuudessaan on maksettava matkanjärjestäjän ilmoittamana tai muuna sovittu-
na määräaikana. Maksettuaan matkan hinnan matkustajalla on oikeus hyvissä ajoin ennen matkan al-
kamista saada matkaan liittyvät asiakirjat. 
4. Matkustajan oikeus peruuttaa matka ilman erityistä syytä 
 
Matkustaja voi peruuttaa matkan ilman erityistä syytä seuraavasti: 
4.1.a) Viimeistään 28 vuorokautta ennen matkan alkua maksamalla matkanjärjestäjälle etukäteen maini-
tut toimistokulut. 
b) Myöhemmin kuin 28 vuorokautta mutta viimeistään 14 vuorokautta ennen matkan alkua maksamalla 
varausmaksun. 
c) Myöhemmin kuin 14 vuorokautta mutta viimeistään 48 tuntia ennen matkan alkua maksamalla 50 % 
matkan hinnasta. 
d) Jos matka peruutetaan myöhemmin kuin 48 tuntia ennen matkan alkua, matkanjärjestäjällä on oikeus 
periä koko matkan hinta. 
4.2. Jos matka on hinnoiteltu sen mukaan, että kahden tai useamman matkustajan seurue majoitetaan 
samaan huoneeseen tai huoneistoon ja joku seurueen jäsenistä peruuttaa matkansa, on matkanjärjestä-
jällä oikeus periä peruutuksen vuoksi kohtuullinen lisämaksu. Matkansa peruuttanut ja matkalle osallis-
tuvat seurueen jäsenet vastaavat yhteisvastuullisesti lisämaksun maksamisesta matkanjärjestäjälle. 
4.3. Jos matkaa ei peruuteta eikä matkustaja saavu sovitulle lähtöpaikalle sovittuun aikaan tai jos hän ei 
voi osallistua matkaan siksi, ettei hänellä hänen vastuullaan olevista syistä ole matkaan tarvittavia asia-
papereita, kuten voimassaolevaa passia, viisumia, henkilöllisyystodistusta tai rokotustodistusta, hänellä 
ei ole oikeutta maksun palautukseen. 
4.4. Peruutuskulut voivat poiketa kohdissa 4.1. ja 5.1. mainituista, jos matka on sellainen, johon sovelle-
taan erityisehtoja (kohta 1.3.). Peruutuskulujen määrä tai niiden määräytymisperuste on ilmoitettava 
erityisehdoissa. 
5. Matkustajan oikeus peruuttaa matka ylivoimaisen esteen vuoksi 
 
5.1. Matkustajalla on oikeus peruuttaa matka ja saada takaisin matkasta maksettu hinta vähennettynä 
toimistokuluilla, jos olisi kohtuutonta vaatia häntä lähtemään matkalle sen vuoksi, että 
a) hän itse tai hänelle läheinen henkilö yhtäkkiä sairastuu vakavasti, joutuu vakavaan onnettomuuteen 
tai kuolee. Läheisenä henkilönä pidetään aviopuolisoa, avopuolisoa, lasta, vanhempaa, appivanhempaa, 
sisarusta, lastenlasta, isovanhempaa tai matkakumppania, jonka kanssa matkustaja on yhdessä varan-
nut matkan ja jonka majoitus on sovittu samaan huoneeseen tai huoneistoon, tai 
b) hänelle tai matkakumppanille, jonka kanssa hän on yhdessä varannut matkan, sattuu muu odottama-
ton ja vakava tapahtuma, jonka vuoksi olisi kohtuutonta vaatia häntä lähtemään matkalle. Matkakump-
panina pidetään kyseisen matkustajan lasta tai vanhempaa taikka muuta henkilöä, jonka majoitus on 
sovittu samaan huoneeseen tai huoneistoon kyseisen matkustajan kanssa. Muu odottamaton ja vakava 
tapahtuma on esimerkiksi merkittävä vahinko omaisuudelle, kuten asunnon palo. 
5.2. Matkustajan on ilmoitettava peruutuksesta viivytyksettä matkanjärjestäjälle. 
Matkalle lähdön este on osoitettava luotettavalla selvityksellä, kuten lääkärintodistuksella, poliisitutkinta-
pöytäkirjalla tai vakuutusyhtiön lausunnolla. Selvitys on toimitettava markanjärjestäjälle niin pian kuin 
mahdollista ja viimeistään kahden viikon kuluttua peruuttamiseen oikeuttavan esteen ilmenemisestä, 
jollei määräajan noudattaminen ole matkustajalle kohtuuttoman vaikeaa. 
5.3. Jos matka on hinnoiteltu sen mukaan, että kahden tai useamman matkustajan seurue majoitetaan 
samaan huoneeseen tai huoneistoon ja joku seurueen jäsenistä peruuttaa matkansa kohdassa 5.1. 
tarkoitetun ylivoimaisen esteen takia, ei matkanjärjestäjällä ole oikeutta 4.2. kohdan mukaiseen lisämak-
suun. Matkanjärjestäjällä on kuitenkin oikeus tehdä muun seurueen majoitukseen peruutuksista johtuvat 
tarkoituksenmukaiset muutokset, jos matkan taso ei laske sovitusta. 
5.4. Peruutuskulujen osalta sovelletaan myös kohtaa 4.4. 
6. Matkustajan oikeus peruuttaa matka matkanjärjestäjän tekemien muutosten tai mat-
kakohteen olojen vuoksi 
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6.1. Matkustaja voi peruuttaa matkan, jos 
a) matkan alkamisen tai matkan päättymisen ajankohta siirtyy sovitusta yli 30 tunnilla, 
b) matkanjärjestäjä muutoin muuttaa olennaisesti matkajärjestelyjä. Olennaisena muutoksena pidetään 
esimerkiksi matkustusaikaa huomattavasti lisäävää kuljetusvälineen muutosta, matkakohteen muutosta 
tai majoituksen tasoa selvästi laskevaa muutosta, 
c) hänellä on perusteltua aihetta uskoa, ettei matkaa voida toteuttaa sovitulla tavalla tai hänen terveyt-
tään tai henkeään vaarantamatta matkakohteessa tai sen läheisyydessä ilmenneiden sotatoimien, luon-
nonmullistuksen, lakon tai vastaavan tilanteen takia. Peruutuksen perusteita arvioitaessa otetaan huo-
mioon Suomen viranomaisten kanta asiaan, 
d) hänellä on muutoin painava syy olettaa, että matkanjärjestäjän suorituksessa tulee olemaan olennai-
nen virhe. 
6.2. Matkustajan on viivytyksettä ilmoitettava matkan peruuttamisesta matkanjärjestäjälle. 
6.3. Oikeudesta peruuttaa matka hinnankorotuksen vuoksi määrätään kohdassa 9.4. 
6.4. Peruuttaessaan matkan edellä mainituissa tapauksissa matkustajalla on oikeus saada takaisin mat-
kan hinta. Jos peruutus johtuu muusta kuin kohdassa 6.1.c. tarkoitusta syystä, matkustajalla on oikeus 
saada korvaus myös niistä menoista, jotka ovat aiheutuneet matkasta ja peruutuksen vuoksi käyneet 
hyödyttömiksi. 
Kohdissa 6.1.a, 6.1.b. ja 6.1.d. mainituissa tapauksissa matkustaja saa vaihtoehtoisesti vaatia matkan-
järjestäjältä uuden vastaavan matkan alkuperäisestä matkasta maksamallaan hinnalla. Korvaavan mat-
kan osalta sovelletaan lisäksi kohtaa 11.3. 
7. Matkustajan oikeus keskeyttää matka ja purkaa sopimus 
 
7.1. Matkustajalla on oikeus keskeyttää matka, jos 
a) matkanjärjestäjä törkeästi laiminlyö velvollisuuksiaan tai matkan toteutus muutoin osoittautuu niin 
virheelliseksi, ettei matka vastaa sille alun perin asetettua tarkoitusta. Näillä perusteilla matkustajalla on 
myös oikeus purkaa sopimus matkan jälkeen, tai 
b) matkan aikana ilmenee kohdassa 6.1.c. tarkoitettu tilanne. 
7.2. Keskeyttäessään matkan tai purkaessaan sopimuksen matkustajalla on oikeus saada takaisin mat-
kan hinta ja muut matkanjärjestäjälle maksetut maksut. Jos matkanjärjestäjän suorituksesta on ollut 
matkustajalle hyötyä, matkustajan on maksettava matkanjärjestäjälle korvaus, joka vastaa suorituksen 
arvoa matkustajalle. 
7.3. Jos matkustaja keskeyttää matkan kohdassa 7.1.a. tarkoitetulla perusteella, matkanjärjestäjän on 
omalla kustannuksellaan tarvittaessa järjestettävä matkustajan paluukuljetus. Kuljetus on järjestettävä 
alun perin sovittua vastaavalla kuljetusvälineellä matkan lähtöpaikkaan tai muualle sovitulle paikkakun-
nalle. 
7.4. Jos matkustajalla on kohdan 7.1.a. perusteella oikeus purkaa sopimus, hän saa vaihtoehtoisesti 
vaatia matkanjärjestäjältä uuden vastaavan matkan alkuperäisestä matkasta maksamallaan hinnalla. 
Korvaavan matkan osalta sovelletaan lisäksi kohtaa 11.3. 
7.5. Jos matkustaja keskeyttää matkan kohdan 7.1.b. perusteella eikä matkanjärjestäjä avusta häntä 
kohdan 2.8. mukaisesti kotiinpaluun järjestämisessä, voi matkustaja itse ryhtyä tarvittaviin toimenpitei-
siin. Matkustajan on kuitenkin pyrittävä rajoittamaan matkanjärjestäjän vastuulle mahdollisesti jäävien 
kustannusten määrää ja muuta vahinkoa. 
8. Matkustajan oikeus muuttaa sopimusta ja luovuttaa se toiselle 
 
8.1. Matkustajalla on oikeus viimeistään 28 vuorokautta ennen matkan alkua muuttaa lähtöpäivää, mat-
kakohdetta tai hotellia maksamalla uuden matkan hinnan lisäksi toimistokulut. Myöhempiä muutoksia voi 
matkanjärjestäjä pitää matkan peruutuksena ja uuden tilaamisena. 
8.2. Matkustajalla on oikeus muuttaa varauksessa olevia matkustajatietoja tai luovuttaa sopimukseen 
perustuvat oikeutensa henkilölle, joka täyttää mahdollisesti asetetut matkalle osallistumista koskevat 
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ehdot. Luovutuksesta tai tietojen muutoksesta on ilmoitettava matkanjärjestäjälle viimeistään 48 tuntia 
ennen matkan alkamista. 
Matkanjärjestäjällä on oikeus periä kohtuullinen korvaus luovutuksesta tai tietojen muutoksesta aiheutu-
vista tarpeellisista toimenpiteistä. Jollei matkanjärjestäjä ole lisäehdoissaan muuta ilmoittanut, korvaus 
on toimistokulujen suuruinen. Luovuttaja ja luovutuksensaaja vastaavat yhteisvastuullisesti matkan hin-
nan ja korvauksen maksamisesta matkanjärjestäjälle. 
9. Hinnanmuutokset 
 
9.1. Matkanjärjestäjällä on sopimuksen päättämisen jälkeen oikeus korottaa ja vastaavasti velvollisuus 
alentaa sovittua matkan hintaa seuraavilla perusteilla: 
a) matkan hintaan vaikuttavien verojen ja muiden julkisten maksujen muutokset. 
b) kuljetuskustannusten muutos, johon matkanjärjestäjä ei ole voinut vaikuttaa ja jota matkanjärjestäjä ei 
ole voinut ottaa lukuun sopimusta päätettäessä, tai 
c) Matkan kustannuksiin vaikuttava valuuttakurssien muutos. Kuluttaja-asiamies ja Suomen matkatoimis-
toalan liitto ovat neuvotelleet täydentävistä ohjeista kurssimuutoksen laskemiseksi. 
Ohjeen mukaan kurssimuutoksen suuruus määräytyy kuusi viikkoa ennen lähtöä vallinneen valuutta-
kurssin mukaan. Vertailukurssina käytetään sen päivän valuuttakurssia, jota matkanjärjestäjä ilmoittaa 
esitteessään käyttäneensä hinnoittelunsa perustana. Jos matkaa ei ole markkinoitu esitteessä, on vertai-
lukurssi matkustajalle viimeistään sopimusta tehtäessä ilmoitettu kurssi. 
9.2. Hinnan korotus ei saa olla kustannusten nousua suurempi. Hintaa on alennettava vähintään kus-
tannusten laskua vastaavasti. Hinnan muutoksen on kuitenkin oltava vähintään 2 prosenttia saman 
matkan ja saman lähtöpäivän halvimpaan majoitusvaihtoehtoon perustuvasta hinnasta. 
Matkanjärjestäjän on ilmoitettava uusi hinta matkustajalle niin pian kuin mahdollista sekä kerrottava 
lisäksi, mikä on ollut hinnanmuutoksen peruste ja mitä matkapaketin osia muutos koskee. 
9.3. Matkan hintaa ei saa korottaa sovittua matkan lähtöaikaa edeltävien 21 vuorokauden aikana. Mat-
kanjärjestäjällä ei tänä aikana ole myöskään velvollisuutta alentaa hintaa. 
9.4. Jos matkan hintaa korotetaan sopimuksen päättämisen jälkeen enemmän kuin 10 % kohdassa 9.2. 
mainitun mukaisesti laskettuna, matkustajalla on oikeus purkaa sopimus. Matkustajan on ilmoitettava 
sopimuksen purkamisesta matkanjärjestäjälle viikon kuluessa siitä, kun matkustaja sai tiedon hinnan 
korotuksesta. 
10. Matkanjärjestäjän oikeus tehdä matkaohjelmaan vähäisiä muutoksia 
 
10.1. Jos matkanjärjestäjä ei voi siitä riippumattomista syistä noudattaa sovittua matkasuunnitelmaa, 
matkanjärjestäjällä on oikeus muuttaa hotellia, yöpymispaikkaa, kuljetusvälinettä ja aikataulua tai tehdä 
matkaohjelmaan muita muutoksia, jotka eivät olennaisesti muuta matkan luonnetta. Muutoksista on 
ilmoitettava matkustajalle niin pian kuin mahdollista. 
10.2. Vähäisen osanottajamäärän vuoksi matkanjärjestäjällä on oikeus muuttaa kuljetusvälinettä, reittiä 
ja aikataulua, jos muutokset eivät olennaisesti muuta matkan luonnetta. Muutoksista on ilmoitettava 
matkustajalle viimeistään 14 vuorokautta ennen matkan alkua. 
10.3. Matkustaja on edellä tarkoitetuista muutoksista huolimatta velvollinen maksamaan matkan hinnan 
ja muut sovitut maksut ottaen kuitenkin huomioon, mitä kohdassa 14.2. on määrätty matkustajan oikeu-
desta hinnanalennukseen. 
11. Matkanjärjestäjän oikeus peruuttaa ja keskeyttää matka 
 
11.1. Matkanjärjestäjällä on oikeus peruuttaa matka, jos 
a) matkalle ei ole ilmoittautunut riittävästi osanottajia ja matkanjärjestäjä on matkaa koskevassa esit-
teessä tai muussa materiaalissa (esim. matkaohjelmassa tai muissa matkadokumenteissa) maininnut 
matkan toteuttamisen riippuvan osanottajamäärästä. Vaadittu osanottajamäärä voi koskea joko yksittäis-
tä matkaa tai tiettyyn matkakohteeseen tehtävää matkasarjaa. Peruuttamisesta on ilmoitettava matkus-
tajalle viimeistään 21 vuorokautta ennen matkan alkua. 
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b) matkanjärjestäjän mahdollisuudet toteuttaa matka sovitulla tavalla ovat sopimuksen päättämisen 
jälkeen olennaisesti vaikeutuneet matkakohteessa tai sen läheisyydessä ilmenneiden sotatoimien, luon-
nonmullistuksen, lakon tai vastaavan tilanteen takia taikka jos matkaa ei muusta odottamattomasta syys-
tä voida toteuttaa vaarantamatta matkustajan henkeä tai terveyttä. Peruuttamisesta on ilmoitettava mat-
kustajalle niin pian kuin mahdollista. 
11.2. Jos kohdassa 11.1.b. mainittu tilanne syntyy matkan aikana, matkanjärjestäjällä on oikeus keskeyt-
tää matka ja tehdä matkaohjelmaan muita välttämättömiä muutoksia. Matkanjärjestäjän on viivytyksettä 
matkan jälkeen palautettava matkustajalle saamatta jääneitä palveluksia vastaava osa matkan hinnasta. 
11.3. Jos matkanjärjestäjä peruuttaa matkan kohdan 11.1. perusteella, matkustaja saa vaatia uuden 
vastaavan matkan alkuperäisestä matkasta maksamallaan hinnalla, jollei korvaavan matkan järjestämi-
sestä aiheudu matkanjärjestäjälle kohtuuttomia kustannuksia tai kohtuutonta haittaa. 
Jos korvaavan matkan hinta on alun perin sovittua hintaa alempi tai jos korvaavaan matkaan ei sisälly 
alun perin sovittuja palveluksia, matkustajalle on palautettava hinnan ero tai puuttuvia palveluksia vas-
taava hinnan osa. 
11.4. Peruutettuaan matkan matkanjärjestäjän on viivytyksettä palautettava matkustajan maksusuorituk-
set, jollei matkustaja saa kohdassa 11.3. tarkoitettua korvaavaa matkaa. Jos matka peruutetaan koh-
dassa 11.1.a. mainitulla perusteella, matkanjärjestäjän on lisäksi korvattava matkustajalle matkalle läh-
töön välittömästi liittyneet peruuttamisen vuoksi hyödyttömiksi käyneet kulut. 
12. Matkanjärjestäjän oikeus purkaa sopimus 
 
Matkanjärjestäjällä on oikeus purkaa sopimus, jos matkustaja ei ole maksanut matkan hintaa viimeistään 
sovittuna maksupäivänä. Edellytyksenä matkanjärjestäjän oikeudelle purkaa sopimus on, että matkusta-
ja on saanut kohtuullisen maksuajan. Asiakirjassa, jossa maksuaika mainitaan, on kerrottava matkanjär-
jestäjän oikeudesta purkaa sopimus maksun laiminlyönnin takia. 
13. Virhe ja virheilmoitus 
 
13.1. Matkanjärjestäjän suorituksessa on virhe, jos 
a) matka ei palveluksiltaan tai muilta järjestelyiltään vastaa sitä, mitä on sovittu tai voidaan katsoa sovi-
tun, 
b) matkanjärjestäjä on laiminlyönyt antaa matkustajalle valmismatkalain edellyttämiä tietoja matkaan 
sovellettavista ehdoista, matkan sisällöstä, tarvittavista matkakustannusasiakirjoista, matkaa koskevista 
terveysmääräyksistä, kuljetusyhteyksistä aikatauluineen sekä muita matkustajalle tarpeellisia tietoja, 
kuten ohjeita matkan aikana mahdollisesti sattuvan sairauden, onnettomuuden tai muun vastaavan 
tapahtuman varalta ja tämän voidaan olettaa vaikuttaneen matkustajan päätöksentekoon, tai 
c) matkanjärjestäjä on laiminlyönyt kohdan 2.8. mukaisen avustamisvelvollisuutensa. 
13.2. Virheenä ei kuitenkaan pidetä sellaisia matkan kokonaisuuden kannalta vähäisiä muutoksia tai 
puutteita, joihin matkustaja on matkakohteen tai matkan luonteen perusteella voinut kohtuudella varau-
tua. 
13.3. Virheenä ei myöskään pidetä myöhästynyttä saapumista matkakohteeseen tai aikaisempaa kotiin-
lähtöä, jos muutos johtuu matkanjärjestäjästä riippumattomasta syystä ja matkakohteessa olo lyhentyy 
vähintään 3 mutta alle 5 vuorokautta kestävällä matkalla enintään 6 tuntia, 5 – 8 vuorokautta kestävällä 
matkalla enintään 8 tuntia ja yli 8 vuorokautta kestävällä matkalla enintään 12 tuntia. Jos matkan kesto 
alittaa 3 vuorokautta, virheen arviointi tehdään tapauskohtaisesti. 
Jos muutoksen syynä on ilmatilan ruuhkautuminen, lennonjohdon tai viranomaisen toimenpiteet, poikke-
uksellinen sää, kuljetusyhtiöstä riippumattomaton poikkeuksellinen syy (mm. turvallisuusriski, odottama-
ton lentoturvallisuuteen vaikuttava puute tai lennosta vastaavan lentoliikenteen harjoittajan toimintaan 
vaikuttava työtaistelutilanne), tai vastaava syy, sovelletaan edellä mainittuja aikamääriä kaksinkertaisina. 
13.4. Virheilmoitus 
Matkustaja ei saa vedota virheeseen, ellei hän ilmoita virheestä matkanjärjestäjälle kohtuullisessa ajas-
sa siitä, kun hän havaitsi virheen tai hänen olisi pitänyt se havaita. Virheestä, joka voidaan korjata mat-
kakohteessa, on ilmoitettava oppaalle tai muulle matkakohteessa olevalle matkanjärjestäjän edustajalle 
niin pian kuin mahdollista. 
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Mikäli matkanjärjestäjällä ei ole kohteessa opasta tai muuta edustajaa, on matkustajalla oikeus ilmoittaa 
virheestä myös elinkeinonharjoittajalle, jota matkanjärjestäjä on käyttänyt apunaan (eli alihankkijalle, 
esim. hotellille) ja jonka suorituksessa virhe ilmenee. 
Edellä mainittu ei kuitenkaan estä matkustajaa vetoamasta virheeseen, jos matkanjärjestäjä tai muu 
elinkeinonharjoittaja, jota matkanjärjestäjä on käyttänyt apunaan sopimuksen täyttämisessä, on menetel-
lyt törkeän huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja arvottomasti. 
14. Virheen korjaaminen ja hinnanalennus 
 
14.1. Virheen korjaaminen 
Matkanjärjestäjän on korjattava virhe viivytyksettä omalla kustannuksellaan. Matkanjärjestäjä saa kui-
tenkin kieltäytyä korjaamisesta, jos siitä aiheutuisi kohtuuttomia kustannuksia tai kohtuutonta haittaa. 
Matkustaja saa kieltäytyä korjaamisesta, jos siitä aiheutuisi hänelle olennaista haittaa. 
14.2. Hinnanalennus 
Jos virhettä ei ole korjattu viivytyksettä matkanjärjestäjän kustannuksella tai jos virhe ei ole korjattavissa, 
matkustajalla on oikeus virheen merkitystä vastaavaan hinnanalennukseen. 
Jos matkustaja ei käytä matkaan sisältyvää kuljetusta tai muita palveluja tai käyttää niitä vain osittain, ei 
hänellä tällä perusteella ole oikeutta hinnanalennukseen. 
15. Vahingonkorvaus 
 
15.1. Matkustajalla on oikeus korvaukseen henkilö-, esine- ja varallisuusvahingosta, jonka matkanjärjes-
täjän suorituksessa oleva virhe on hänelle aiheuttanut, jos virhe tai vahinko johtuu matkanjärjestäjän tai 
matkanjärjestäjän sopimuksen täyttämisessä käyttämän muun elinkeinonharjoittajan (esimerkiksi kulje-
tusyhtiöt ja hotellit) huolimattomuudesta. Vapautuakseen korvausvastuusta matkanjärjestäjän on osoitet-
tava, ettei huolimattomuutta ollut matkanjärjestäjän puolella. 
15.2. Korvattavia vahinkoja ovat esimerkiksi virheestä matkustajalle aiheutuneet ylimääräiset menot ja 
hyödyttömiksi käyneet menot sekä kotiinpaluun viivästymisen yhteydessä syntynyt ansionmenetys ja 
yöpymisen järjestämisestä aiheutuneet ylimääräiset kulut. 
15.3. Matkustajalla on kohdan 15.1. mukaisin perustein oikeus korvaukseen myös matkatavaroiden 
katoamisesta ja katoamisen aiheuttamasta käytön estymisestä. Matkatavaroiden kuljetuksen viivästymi-
sestä johtuvasta tavaroiden käytön estymisestä matkustajalla on oikeus korvaukseen, jos siitä viivästyk-
sen kesto ja muut seikat huomioon ottaen on katsottava aiheutuneen haittaa matkustajalle. 
15.4. Matkustajan on pyrittävä rajoittamaan vahingon määrää parhaansa mukaan. Matkanjärjestäjä ei 
vastaa vahingosta, joka on aiheutunut matkustajan omasta tuottamuksesta. 
Vahingonkorvausta voidaan sovitella, jos se on kohtuuton ottaen huomioon matkustajan mahdollinen 
myötävaikutus, matkanjärjestäjän mahdollisuudet ennakoida ja estää vahingon syntyminen sekä muut 
olosuhteet. 
15.5. Ilma-, meri- tai rautatiekuljetuksen aikana tapahtuneen vahingon osalta vahingonkorvaus määräy-
tyy niiden säännösten tai sopimusten perusteella, joita alihankkijana toimiva kuljetusyhtiö soveltaa 
omassa toiminnassaan. Matkanjärjestäjän korvausvastuuta määriteltäessä otetaan huomioon merikulje-
tuksen osaltamerilain (674/1994) ja rautatiekuljetuksen osalta rautatiekuljetuslain 
(1119/2000) säännökset tai kyseisiä kuljetuksia koskevan kansainvälisen yleissopimuksen mukaiset 
korvausperusteet ( COTIF, SopS 5/1985 ). Ilmakuljetusvahinkojen korvaukset määräytyvät pääsääntöi-
sesti Montrealin yleissopimuksen (SopS 78/2004)sekä EY:n neuvoston asetuksen (N:o 
2027/97) mukaan. Elleivät yleissopimuksen ja asetuksen säännökset sovellu kuljetukseen, korvaukset 
määritellään Varsovan yleissopimuksen nojalla, jonka eri versiot on saatettu Suomessa voimaan kulje-
tuksesta ilma-aluksessa annetulla lailla (289/1937), ilmakuljetussopimuslailla 
(45/1977) tai ilmakuljetuslailla (387/1986) . 
15.6. Ylivoimaiset tilanteet 
Matkanjärjestäjä ei ole vastuussa vahingosta, joka aiheutuu ylivoimaisesta esteestä tai muusta ennalta-
arvaamattomasta syystä, jota matkanjärjestäjä tai matkanjärjestäjän apunaan käyttämä elinkeinonhar-
joittaja ei olisi voinut estää mahdollisimman huolellisesti menetellenkään. Tällaisia syitä ovat esimerkiksi 
sotatoimet, luonnonmullistus, tarttuva tauti, lakko ja vastaavat tapahtumat. 
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Matkanjärjestäjän on ilmoitettava matkustajalle viipymättä tällaisesta ylivoimaisesta tapahtumasta ja 
pyrittävä toimimaan niin, että matkustajan kärsimä vahinko jää mahdollisimman pieneksi. 
 
16. Korvausvaatimukset 
 
16.1. Virhettä koskevan huomautuksen tekemisestä matkanjärjestäjälle määrätään kohdassa 13.4. 
16.2. Korvausvaatimukset on esitettävä matkanjärjestäjälle kirjallisesti viimeistään kahden kuukauden 
kuluttua matkan päättymisestä, jos valitusajan pidentämiseen ei ole erityistä syytä. 
17. Riita-asiat 
 
17.1. Jos matkanjärjestäjä ja matkustaja eivät pääse yhteisymmärrykseen esimerkiksi sopimuksen tul-
kinnasta tai korvauksen määrästä, matkustaja voi saattaa riita-asian kuluttajariitalautakunnan käsiteltä-
väksi. 
17.2. Matkustaja voi saattaa riita-asian myös matkustajan kotipaikan käräjäoikeuden käsiteltäväksi. 
Lähde:Yleisetvalmismatkaehdot2009
49

Liite2.Suomalaistensuosituimmatkohdemaatyöpymisensisäl-
täneillävapaa-ajanmatkoilla2011javertailuvuoteen2010

Lähde:Tilastokeskus2012



 
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Liite3.Digium-kysely
HyväLomamatkojenasiakas!MikälihaluatosallistuaLomamatkojen300euronarvoisenlahjakortinarvontaantäytäyhteystietositähän.
NimiOsoitePuhelinnumeroSähköposti


1.Asuinpaikka

2.Sukupuoli

ȋȌMies
ȋȌNainen

3.Ikä

ȋ)18Ǧ24vuotta
ȋȌ25Ǧ34vuotta   
ȋȌ35Ǧ44vuotta
ȋȌ45Ǧ54vuotta
ȋȌyli64vuotta

4.Kuinkamontakertaavuodessakäytvalmismatkoilla(matkanjärjestäjän
järjestämäpakettimatka)?

ȋȌHarvemminkuinkerran
ȋȌͳkerran

ȋȌʹkertaa
ȋȌ͵kertaa
ȋȌyli͵kertaa

5.KuinkamontakertaavuodessakäytLomamatkojenmatkoilla?

ȋȌHarvemminkuinkerran
ȋȌͳkerran
ȋȌʹkertaa
ȋȌ͵kertaa
ȋȌyli͵kertaa

6.Mitäkauttavaraatmatkasi

ȋȌLomamatkoiltapuhelimitse
ȋȌMatka-Vekantoimistosta  
ȋȌInternetinkautta  
ȋȌMuualta,mistä?

7.Mitenmatkustamisesituleemuuttumaanvuoden2013aikana?

ȋȌlisääntyy

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ȋȌpysyyennallaan

ȋȌvähenee

8.Miksimatkustamisesituleelisääntymään/vähenemään?

9.MistäyleensälähdetLomamatkojenmatkalle?

ȋȌHelsinginlentoasema 
ȋȌJyväskylänlentoasema  
ȋȌJokinmuu,mikä

10.Uskotko,ettämatkustaisitenemmän,joslentolähtisiJyväskylänlento-
asemalta?

ȋȌKyllä
ȋȌEi

ȋȌEos

11.Mihinkohteisiinoletmatkustanutvalmismatkalleviimeisen͵vuoden
aikana?(matkanjärjestäjänjärjestämäpakettimatka)

12.Mihinkohteisiinhaluaisitmatkustaavalmismatkalleseuraavien͵vuo-
denaikana?(matkanjärjestäjänjärjestämäpakettimatka)

13.Millä͵sanallakuvailisitLomamatkat-yritystä?

14.Mitkäseuraavistaadjektiiveista/ominaisuuksistaliittäisitLomamat-
koihin?OnkoLomamatkatmielestänne:

ȋȌluotettava  
ȋȌasiantunteva  
ȋȌlaadukas 
ȋȌhelpostilähestyttävä 
ȋȌasiakaslähtöinen 
ȋȌvanhanaikainen 
ȋȌvastuullinen/ympäristöystävällinen 
ȋȌJokinmuu,mikä

15.Mitkäolivat͵tärkeintätekijää,jotkasaivatteidätvalitsemaanLoma-
matkojenmatkan?

16.Minkämuidenmatkanjärjestäjienmatkojaharkitsittejamiksi?

17.Kuinkatärkeitäseuraavattekijätovatvalmismatkaavaratessanne?

ȋȌEdullinenhintataso
ȋȌMahdollisuuslentääomaltatailähikentältä
ȋȌMatkanostaminenhelppoajasujuvaa
ȋȌHyvätkohdepalvelut
ȋȌHyvätmatkatarjoukset
ȋȌTuttumatkatoimisto/matkanjärjestäjä
ȋȌKiinnostavatmatkakohteet
ȋȌLuotettavatyhteistyökumppanit(lentoyhtiöt,hotellit)
ȋȌHenkilökohtainenpalvelu
ȋȌLuotettavayritys
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ȋȌVastuullisestijaympäristöystävällisestitoimivayritys
ȋȌInformatiivisetjatoimivatinternetsivut

18.Laitaviisitärkeintäominaisuuttatärkeysjärjestykseen

ȋȌEdullinenhintataso
ȋȌMahdollisuuslentääomaltatailähikentältä
ȋȌMatkanostaminenhelppoajasujuvaa
ȋȌHyvätkohdepalvelut
ȋȌHyvätmatkatarjoukset
ȋȌTuttumatkatoimisto/matkanjärjestäjä
ȋȌKiinnostavatmatkakohteet
ȋȌLuotettavatyhteistyökumppanit(lentoyhtiöt,hotellit)
ȋȌHenkilökohtainenpalvelu
ȋȌLuotettavayritys
ȋȌVastuullisestijaympäristöystävällisestitoimivayritys
ȋȌInformatiivisetjatoimivatinternetsivut

19.Avoinpalaute
 

